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VOORWOORD 
Twee jonge vissen zijn rustig aan het zwemmen als ze een oudere vis tegenkomen, die 
de andere kant op zwemt. De oudere vis knikt ze toe en vraagt: 'Goedemorgen jongens, 
lekker water?' De twee jonge vissen zwemmen nog een stukje door. Dan kijkt de een 
de ander aan en vraagt: 'Wat is in vredesnaam water?' 
 
Met dit verhaal illustreert de Amerikaanse schrijver David Foster Wallace (2005) dat 
zaken zo vanzelfsprekend kunnen zijn, dat we ons er niet meer van bewust zijn. Vaak 
blijken echter dingen die we in eerste instantie vanzelfsprekend vinden, later volko-
men onjuist of een illusie te zijn. Wallace pleit er daarom voor dat we bewuster en 
kritischer bezig zijn met onze zekerheden. 
 
Wat deze oudere vis met water heeft, heb ik met kennis. Ik houd me al geruime tijd 
bezig met kennis in de gehandicaptenzorg. Ik doe dat met de bedoeling bij te dragen 
aan de kwaliteit van bestaan van mensen met een beperking. Dat kennis daarbij een 
rol speelt, ligt voor de hand. Tegelijkertijd is er een voortdurend debat over de relatie 
tussen kennis en praktijk, omdat veel kennis niet in praktijk wordt gebracht. Om de 
kloof tussen kennis en praktijk te overbruggen, wordt veel aandacht besteed aan het 
ontwikkelen van nog meer kennis en de implementatie van kennis in de praktijk. Maar 
wat is nu precies de betekenis van kennis voor de praktijk? Hoe helpt kennis mede-
werkers om hun werk goed te doen? Om welke kennis gaat het? Waar komt die kennis 
vandaan? Aan deze vragen wordt vaak voorbijgegaan, terwijl ze in mijn hoofd blijven 
spoken en in mij een twijfel knaagt of de manier waarop we veelal met kennis omgaan, 
wel bijdraagt aan de praktijk. 
 
Met dit onderzoek wil ik professionals, managers, opleiders en kennisontwikkelaars 
in de gehandicaptenzorg inzicht geven in hoe zij kennis kunnen ontwikkelen, ver-
spreiden en toepassen op een manier die medewerkers in de gehandicaptenzorg helpt 
om hun werk goed te doen. Bovendien wil ik licht werpen op de algemene vraag naar 
de betekenis van kennis voor de praktijk. 
 
Wallace waarschuwt dat als het om wezenlijke dingen in het leven gaat, het niet ge-
makkelijk is vanzelfsprekendheden ter discussie te stellen. 
... the most obvious, important realities are often the ones that are hardest to see and talk 
about. (Wallace, 2005 p. 10) 
Ik heb inderdaad ervaren dat het niet altijd meevalt om woorden te vinden, waarmee 
je je twijfels kunt delen over de vanzelfsprekende wijze waarop kennis ontwikkeld, 
verspreid en toegepast wordt. Laat staan dat je hiermee jezelf en anderen er op een 
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andere manier naar kunt laten kijken. Dit onderzoek biedt mij de mogelijkheid om mij 
er verder in te verdiepen. Te zoeken naar waar de schoen wringt als het gaat om de 
vanzelfsprekende rol van kennis in de praktijk en om mogelijke alternatieve zienswij-
zen te verkennen, die de betekenis van kennis voor de praktijk in een ander licht plaat-
sen. Behalve een wetenschappelijk onderzoek is deze studie daarmee ook een persoon-
lijke zoektocht naar wat er achter mijn twijfels over de vanzelfsprekende rol van ken-
nis zit en hoe ook ikzelf kennis beter kan benutten om bij te dragen aan de praktijk. 
 
Walace stelt dat vanzelfsprekendheden er vaak ook voor zorgen dat het tussen mensen 
misgaat. We vinden onze interpretatie van het gedrag van de ander zo voor de hand 
liggen, dat we geen oog hebben voor andere mogelijke verklaringen. We zien daardoor 
alleen de oppervlakte van mensen en missen wat er in iemand omgaat. Om daar anders 
mee om te gaan, is volgens Wallace aandacht en volharding nodig en het vermogen om 
je werkelijk te bekommeren om andere mensen en je elke keer opnieuw aan hen aan 
te bieden, zonder jezelf daarbij belangrijk te maken. Dat is volgens mij ook de kern van 
het werken in de gehandicaptenzorg. In dit onderzoek zal ik laten zien hoe kennis 
daaraan kan bijdragen, maar tegelijkertijd hoe onder het mom van kennis het belang 
hiervan soms wordt versluierd en vertekend. 
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1 INLEIDING 
Eind jaren-60 werd in de Londense metro de uitspraak ‘mind the gap’ - let op de tus-
senruimte - geïntroduceerd om reizigers te waarschuwen voor de ruimte tussen het 
voertuig en het perron. Deze ruimte ontstaat doordat in sommige perrons een bocht 
zit, terwijl de compartimenten van de metro recht zijn. Met de boodschap ‘mind the 
gap’ worden mensen keer op keer eraan herinnerd op te letten wanneer ze in- of uit-
stappen, om te voorkomen dat ze vast komen te zitten of struikelen. 
In de loop van de tijd zijn technische oplossingen gevonden om de ruimte tussen de 
metro en het perron te verkleinen. Het lukt echter lang niet altijd om de metro naad-
loos op het perron aan te laten sluiten, waardoor de oplettendheid van de reizigers 
nodig blijft. 
 
Ik ben werkzaam in de gehandicaptenzorg en houd me daar al geruime tijd bezig met 
de ontwikkeling, verspreiding en toepassing van kennis. Een terugkerend thema in 
mijn werk is de kloof tussen kennis en praktijk. Er is steeds meer kennis over bijvoor-
beeld de aard en de oorzaken van lichamelijke en verstandelijke beperkingen en over 
het gedrag en de ontwikkeling van mensen die deze beperkingen hebben. Desondanks 
hebben medewerkers in de gehandicaptenzorg regelmatig te maken met situaties, 
waarin ze handelingsverlegenheid en een tekort aan kennis ervaren (Ministerie van 
VWS, 2012). Ook in andere zorgsectoren geven medewerkers aan dat ze kennis missen 
om met de toenemende complexiteit van hun werk om te gaan (Veer, Francke, Poort-
vliet, & Vogel, 2007). 
Zowel vanuit de wetenschap als vanuit het beleid spannen mensen zich in om de kloof 
tussen kennis en praktijk te overbruggen. Daarbij voeren vaak twee benaderingen de 
boventoon. Eén daarvan benadrukt het ontbreken van kennis om belangrijke vraag-
stukken en problemen op te lossen, waardoor meer onderzoek nodig is. Om aansluiting 
te vinden bij de praktijk worden professionals en cliënten bij het onderzoek betrokken 
(ZonMw, 2015). De andere benadering stelt dat er wel kennis beschikbaar is, maar dat 
de praktijk die links laat liggen of niet juist toepast. Organisaties en medewerkers wor-
den daarom verleid of gedwongen deze kennis te gebruiken en ondersteund om deze 
adequaat toe te passen (Ministerie van VWS, 2011; Vereniging Gehandicaptenzorg Ne-
derland, 2013). 
Beide benaderingen komen voort uit de nadruk die gelegd wordt op kennis die geba-
seerd is op wetenschappelijk onderzoek. Maar stel nu dat de kloof tussen wetenschap-
pelijke kennis en de praktijk net als de ruimte tussen een metro en het perron soms 
onvermijdelijk is. Dat ook deze kennis niet zo gebogen en geplooid kan worden dat ze 
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naadloos op de praktijk aansluit. Dat er vergelijkbaar met de oplettendheid van reizi-
gers bij het in- en uitstappen, een persoonlijke inzet van mensen nodig is om die 
ruimte te overbruggen. 
1.1 Kernbegrippen 
Door middel van dit onderzoek wil ik laten zien hoe een andere manier van kijken naar 
de kloof tussen kennis en praktijk medewerkers kan helpen om om te gaan met han-
delingsverlegenheid in hun werk. Alvorens daar verder op in te gaan, ga ik hierna eerst 
in op een aantal begrippen die in dit onderzoek een centrale plaats innemen, namelijk 
kennis, handelingsverlegenheid en onzekerheid. Bovendien ga ik in op de vraag wat 
de gehandicaptenzorg een relevant domein maakt voor onderzoek naar het omgaan 
met handelingsverlegenheid en de betekenis van kennis daarbij. 
Kennis 
In dit onderzoek onderscheid ik twee vormen van kennis: kennis met een grote en een 
kleine k. Dit onderscheid ontleen ik aan Garvey en Williamson (2002). Onder Kennis 
met een grote K verstaan zij kennis die gebaseerd is op onderzoek, die vastgelegd is in 
publicaties en die overgedragen wordt door opleidingen en in het onderwijs. Kennis 
die mensen van zichzelf hebben door hun persoonlijke ontwikkeling en hun eigen den-
ken, noemen Garvey en Williamson kennis met een kleine k. Deze kennis is voortdu-
rend in ontwikkeling door ervaring die mensen opdoen en hun gedachten.  
This is the knowledge that individuals possess for themselves. It is the knowledge that re-
flects their experience of work and understanding and of their lifelong attempts to consoli-
date what they know. (Garvey & Williamson, 2002 p. 56) 
Dit onderzoek richt zich op de vraag hoe deze twee vormen van kennis zich tot elkaar 
verhouden en hoe het samenspel daartussen medewerkers kan helpen om om te gaan 
met handelingsverlegenheid in hun werk. Ik kijk daarbij niet alleen naar hoe mensen 
dat afzonderlijk van elkaar doen, maar ook naar de betekenis van de interactie tussen 
mensen en de rol die gevoelens als angst, schaamte, onzekerheid en kwetsbaarheid 
daarbij kunnen spelen. 
Handelingsverlegenheid 
Het begrip handelingsverlegenheid komt oorspronkelijk uit de jeugdsector, maar 
wordt in toenemende mate ook op andere terreinen gebruikt. Goei en Kleijnen (2009) 
geven aan dat daarbij vaak niet duidelijk is wat er onder handelingsverlegenheid wordt 
verstaan. Het kan verwijzen naar iemands eigen perceptie of emoties, maar ook de 
vaststelling dat iemand niet in staat is om naar behoren met een bepaalde situatie om 
te gaan. 
Wanneer spreken we van handelingsverlegenheid bij een leraar? Wanneer de leraar denkt 
geen oplossing meer te weten (perceptie), wanneer de leraar stress ervaart bij zijn of haar 
dagelijkse werkzaamheden en met de omgang met een bepaalde leerling (emoties)? Of als de 
aanpak in de omgang met leerlingen onvoldoende resultaat oplevert (ineffectieve aanpak)? 
(Goei & Kleijnen, 2009 p. 16) 
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In hun onderzoek naar de omgang van leraren met kinderen met probleemgedrag 
gaan Goei en Kleijnen ervan uit dat er sprake is van handelingsverlegenheid als de 
professional zelf het gevoel heeft tekort te schieten. Handelingsverlegenheid is in hun 
ogen daardoor een subjectief begrip. Daarnaast wijzen zij erop dat handelingsverle-
genheid altijd binnen een bepaalde context optreedt, die niet alleen wordt bepaald 
door het handelen van de professional en het gedrag van de leerling, maar ook door 
bijvoorbeeld wettelijke richtlijnen en de normen en waarden binnen de organisatie, 
waarin iemand werkzaam is. 
Handelingsverlegenheid kan worden opgevat als datgene wat de leraar benoemt of ervaart - 
zoals twijfels, stress, tekorten in kennis en/of vaardigheden, tekorten in competenties - in 
het niet doelmatig kunnen handelen binnen de handelingsruimte in de omgang met leer-
lingen met gedragsproblemen. (Goei & Kleijnen, 2009 p. 16) 
In dit onderzoek sluit ik op deze omschrijving aan. Handelingsverlegenheid vat ik op 
als het gevoel van medewerkers dat zij niet of onvoldoende in staat zijn om binnen 
hun handelingsruimte een cliënt de ondersteuning te bieden die hij of zij nodig heeft. 
Onzekerheid 
In dit onderzoek breng ik kennis en handelingsverlegenheid in verband met het om-
gaan met onzekerheid. Nussbaum (2010) geeft aan hoe mensen daar vaak moeite mee 
hebben. Ze verbindt dit met de afkeer van hulpeloosheid, sterfelijkheid en eindigheid, 
die mensen in verschillende culturen van jongs af ontwikkelen. In hun vroege jeugd 
ervaren mensen angst door het gevoel dat ze volledig machteloos zijn. Hieruit ontstaat 
een verlangen om groot en volwaardig te worden. De keerzijde van dit verlangen is een 
schaamte voor hulpeloosheid. Zowel het verlangen als de schaamte gaan volgens Nuss-
baum nooit helemaal weg. Ze worden bovendien bevestigd door maatschappelijke en 
familiaire normen, die perfectie, onkwetsbaarheid en controle zien als blijk van vol-
wassenheid. Hierdoor doen mensen voor alsof ze alles onder controle hebben, terwijl 
ze leven in een wereld waar dit niet mogelijk is. Om die schijn op te kunnen houden, 
hebben mensen volgens Nussbaum dikwijls de neiging om vast te houden aan omstan-
digheden en opvattingen die zekerheid lijken te geven, maar die wanneer je er goed 
over na zou denken, moeilijk te accepteren zouden zijn. 
So an undercurrent of shame runs through the psyche of any person who lives by this myth; 
I am supposed to be a "real man", but I feel that I do not control my own surroundings, or 
even my own body in countless ways. If shame is a virtually universal response to human 
helplessness, it is far more intense in people who have been brought up on the myth of total 
control, rather than on an ideal of mutual need and interdependency. (Nussbaum, 2010 p. 39) 
Boutellier (2011) plaatst de onzekerheid van mensen in een maatschappelijk perspec-
tief. Volgens hem leven we in een onbegrensde wereld, waarin de traditionele verban-
den zijn verdwenen.  
Niet langer de familiegeschiedenis bepaalt het lot van kinderen, moderne burgers zijn ge-
dwongen eigen verhalen te ontwikkelen over de identiteit. Informatie neemt toe, de indivi-
duele keuzes nemen toe, en de afhankelijkheid van experts neemt daardoor eveneens toe (met 
navenante argwaan). (Boutellier, 2011 p. 35) 
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In deze onbegrensde wereld zoeken mensen naar nieuw houvast en ordening. Volgens 
Boutellier lukt dat de meeste mensen wel, maar omdat iedereen dat op een andere 
manier doet, ontbreekt een voorstelling van het geheel. 
We weten de eigen omgeving redelijk te organiseren, maar begrijpen nauwelijks hoe die sa-
menhangt met de rest van de onbegrensde wereld. (Boutellier, 2011 p. 37) 
Omdat niemand het weet, kiezen mensen daarom volgens Boutellier voor wat hun het 
beste lijkt, zoals good practices, effectieve interventies en evidence-based policy; dus 
Kennis met een grote K. 
Gehandicaptenzorg 
Mede vanwege mijn eigen professionele deskundigheid en betrokkenheid, spits ik dit 
onderzoek toe op de gehandicaptenzorg. Schuurman (2011) onderscheidt op basis van 
een inventarisatie in het veld de volgende vier belangrijke opgaven, waar deze sector 
voor staat: 
o het zorgen voor een optimale veiligheid voor cliënten zonder afbreuk te doen 
aan hun ontwikkelingsmogelijkheden en hun recht op een zo gewoon mogelijk 
leven 
o de opvang van mensen die buiten de boot vallen bij andere instanties en de 
samenleving, omdat deze geen raad met hen weten 
o het bevorderen van maatschappelijke deelname van mensen met een beper-
king, terwijl de samenleving hun participatie belemmert door uitsluiting, dis-
criminatie en onwetendheid 
o het op peil houden van de kwaliteit van de zorg en ondersteuning ondanks dat 
het aanbod wordt beperkt en er minder personeel is als gevolg van bezuinigin-
gen. 
Medewerkers hebben bij het omgaan met deze opgaven volgens Schuurman te maken 
met tegengestelde belangen, met onduidelijkheid over hun rol en met complexe pro-
blemen van cliënten. 
Rondom deze en andere uitdagingen wordt bij medewerkers in de gehandicaptenzorg 
handelingsverlegenheid geconstateerd. Er zijn bovendien zorgen en twijfels of zij wel 
voldoende zijn toegerust (Inspectie voor de Gezondheidszorg, 2007b). 
Aan de andere kant heeft het vergroten van de deskundigheid van medewerkers al 
geruime tijd een hoge prioriteit in de sector en is dit door berichten over ondeskun-
digheid bij medewerkers nog verder versterkt (Vereniging Gehandicaptenzorg Neder-
land, 2005; 2013). In het beleid van de overheid en van zorgorganisaties wordt ervan 
uitgegaan dat er al veel kennis en expertise beschikbaar is, maar dat deze niet of niet 
adequaat worden toegepast (Ministerie van VWS, 2012; Vereniging Gehandicaptenzorg 
Nederland, 2013). 
De combinatie van enerzijds vraagstukken, waar een tekort aan kennis van medewer-
kers wordt geconstateerd, en anderzijds de aandacht voor het vergroten van de des-
kundigheid van medewerkers, maakt de gehandicaptenzorg een geschikt domein voor 
dit onderzoek naar de betekenis van kennis bij het omgaan met handelingsverlegen-
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heid. In andere sectoren in de langdurende zorg, maar ook daarbuiten, doen zich ech-
ter vergelijkbare vraagstukken voor, wat dit onderzoek in potentie ook relevant maakt 
voor situaties buiten de gehandicaptenzorg. 
1.2 Kloof tussen kennis en praktijk 
Als er gesproken wordt over de kloof tussen kennis en praktijk, dan gaat het in het 
algemeen over (praktijkgericht) wetenschappelijke kennis. Ook in de aandacht voor de 
deskundigheid van medewerkers in de gehandicaptenzorg wordt een belangrijke rol 
toegedicht aan die kennis. De Inspectie voor de Gezondheidszorg (2007a; 2007b) geeft 
aan dat bij het verlenen van zorg en ondersteuning aan mensen met een beperking de 
voorkeur gegeven moet worden aan het gebruik van richtlijnen en protocollen waar-
van de wetenschappelijke evidentie is aangetoond. Medewerkers worden bovendien 
geacht op de hoogte te zijn en gebruik te maken van nieuwe wetenschappelijke inzich-
ten. Zowel op landelijk niveau als in organisaties is aandacht voor de toepassing van 
wetenschappelijke kennis die relevant is voor de praktijk. Ook in internationaal ver-
band wordt gewerkt aan de verbinding tussen wetenschap en praktijk (Timmons, 
2013). 
Niet alleen in de gehandicaptenzorg wordt veel belang gehecht aan wetenschappelijke 
kennis. Van verschillende soorten kennis die te onderscheiden zijn, heeft wetenschap-
pelijke kennis ook in het algemeen het hoogste aanzien. Veel mensen beschouwen de 
wetenschap als bron van ultieme antwoorden. Nederlanders stellen meer vertrouwen 
in de wetenschap, dan bijvoorbeeld in de politiek, de media en de rechtspraak. Dit geldt 
zelfs voor mensen met relatief weinig sociaal vertrouwen en die de neiging hebben 
zich af te zetten tegen de gevestigde orde (Tiemeijer & Jonge, 2013). Politici worden 
aangesproken om hun plannen te baseren op wetenschappelijke feiten (Algemene Re-
kenkamer, 2013). Professionals wekken vertrouwen door zich in hun handelen te be-
roepen op wetenschappelijke inzichten (Eraut, 1994; Schön, 1991). 
Implementatie 
Bal, De Bont en De Mul (2010) laten zien hoe ook in de aandacht voor de implementatie 
van kennis wetenschap een belangrijke rol speelt. Zij beschrijven hoe begin jaren-90 
door beroepsgroepen in de zorg fors ingezet werd op de ontwikkeling van wetenschap-
pelijke kennis om de kwaliteit en doelmatigheid van het professioneel handelen te 
borgen. Al snel bleek echter dat het ontwikkelen en beschikbaar stellen van weten-
schappelijke kennis niet voldoende is om ervoor te zorgen dat deze kennis ook wordt 
gebruikt. Bal et al. beschrijven hoe tal van organisaties zich zijn bezig gaan houden 
met de implementatie van kennis. Deze organisaties stellen hun werk vaak voor als 
het overbruggen van de kloof tussen (wetenschappelijke) kennis en praktijk. 
Bal et al. constateren dat elke organisatie een ander implementatiemodel hanteert, 
maar dat bij nadere beschouwing deze modellen erg op elkaar lijken. Dit komt volgens 
hen mede doordat implementatie gezien wordt als een vak apart, waarvoor gespecia-
liseerde medewerkers worden aangetrokken. Deze putten voor hun benadering veelal 
uit dezelfde kennisbronnen. Daarnaast gaan alle onderzochte modellen uit van een 
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planmatige aanpak en beschouwen ze wetenschap als het startpunt van kennisont-
wikkeling. 
Daarbij zijn de verschillen tussen de modellen, de instrumenten en de concepten die de orga-
nisaties gebruiken relatief klein. Er zijn bijvoorbeeld diverse implementatiemodellen, maar 
de onderlinge verschillen zijn verwaarloosbaar, vooral omdat ze putten uit dezelfde interna-
tionale modellen en paradigmata wat betreft kennisontwikkeling en -implementatie. Een an-
dere belangrijke bevinding is de blijvende dominantie van wetenschap als startpunt van ken-
nisontwikkeling en innovatie. (Bal et al., 2010 p. 23) 
Bal et al. geven aan hoe steeds meer wordt erkend dat de resultaten van projecten die 
op deze modellen gebaseerd worden, beperkt zijn. Onderzoek naar de effectiviteit van 
deze projecten laat zien dat er weliswaar soms successen worden geboekt, maar lang 
niet altijd en overal. Bovendien is het resultaat op langere termijn onzeker en geven 
inzichten in succes- en faalfactoren onvoldoende houvast om te verklaren waarom een 
aanpak soms wel en soms niet werkt (Graham et al., 2006; Øvretveit & Klazinga, 2012). 
De gebrekkige bewijslast van de effectiviteit van veel gebruikte methoden, wordt on-
dersteund door een werkgroep van de Wereld Gezondheidsorganisatie, die zich bezig-
hield met de vraag wat succesvolle manieren zijn om de kwaliteit van ziekenhuizen te 
waarborgen (Øvretveit, 2003). Deze werkgroep stelt dat weliswaar soms de indruk 
wordt gewekt dat de effectiviteit van een benadering door middel van onderzoek is 
vastgesteld, maar dat in feite geen enkele benadering de wetenschappelijke toets der 
kritiek kan doorstaan. 
There is a lack of strong evidence about the results of quality strategies in individual hospi-
tals, and about national strategies to improve hospital quality. Where evidence is reported, it 
is mostly informant’s assessments of results, or of results of projects in part of a hospital. In 
the few studies where outcome quality or costs were reported, causation was not conclusively 
established and alternative explanations could not be ruled out. Within quality journals there 
appears to be a publication bias favouring positive findings and few studies of failed strate-
gies. (Øvretveit, 2003 p. 13) 
De beschrijving van de implementatie-infrastructuur van Bal et al. laat zien hoe deze 
niet alleen gericht is op de toepassing van wetenschappelijke kennis, maar dat ook de 
benaderingen die worden gebruikt, gebaseerd zijn op wetenschappelijke inzichten en 
dat de effectiviteit daarvan bepaald wordt aan de hand van wetenschappelijk onder-
zoek. Dit heeft volgens hen geleid tot een tamelijk eenzijdige benadering van imple-
mentatie, die weliswaar een meerwaarde heeft, maar die lang niet altijd effectief is. 
Bal et al. stellen daarom de vraag of de dominante positie van wetenschap in de im-
plementatie van kennis wel zo goed is. 
Impact 
Deze vraag is niet nieuw. Om inzicht te krijgen in de impact van wetenschappelijke 
kennis analyseerde Kronjee (1982) al ruim dertig jaar geleden de invloed van weten-
schap op het ouderenbeleid. Hij laat daarbij zien dat het belang dat aan wetenschap-
pelijke kennis wordt gehecht, consequenties heeft voor de richting waarin de praktijk 
zich ontwikkelt, en voor de mensen die het betreft. 
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Wetenschappelijke visies op de oudere bevolking zijn niet vrijblijvend. Zij kunnen de in het 
beleid aangehouden welzijnsdefinitie, dus de doelstellingen van dit beleid bepalen. Ook kun-
nen zij de opvattingen in de samenleving over welzijn beïnvloeden. Op deze manier hebben 
wetenschappelijke opvattingen ook gevolgen voor de oudere bevolking. (Kronjee, 1982 p. 4) 
Kronjee beschrijft hoe in onderzoek verschillende reducties achter elkaar plaatsvin-
den, zoals de keuze voor een bepaalde wetenschappelijke specialisatie, de afbakening 
van het probleem en het gebruik van specifieke onderzoeksinstrumenten. Die reduc-
ties werken volgens Kronjee door in de praktijk, doordat maatschappelijke problemen 
en oplossingen door een wetenschappelijke bril worden bekeken. 
Aan de wetenschappelijke wereldbeschouwing is inherent, dat een aantal reducties ten op-
zichte van de werkelijkheid wordt toegepast. Deze reducties kunnen vanuit wetenschappelijk 
gezichtspunt heel zinvol zijn. Door de verbondenheid van de wetenschap met beleid en sa-
menleving hebben zij echter onbedoeld ook maatschappelijk gevolgen. (Kronjee, 1982 p. 4) 
Om dat te illustreren laat Kronjee aan de hand van een analyse van artikelen over ge-
rontologisch onderzoek zien dat in vrijwel alle studies er impliciet van uit werd gegaan 
dat ouderen in relaties slechts te ontvangen hebben en niets te geven. Als gevolg daar-
van was de aandacht in onderzoek tot voor kort vooral gericht op de behoefte aan en 
het realiseren van gespecialiseerde voorzieningen. Wat ouderen voor de maatschappij 
kunnen betekenen, kwam nauwelijks in onderzoek aan bod. Deze focus heeft volgens 
Kronjee een grote stempel gedrukt op zowel het beleid, als op de zorgverlening en de 
identiteit van ouderen. 
Behalve dat uitkomsten van wetenschappelijk onderzoek bepaald worden door reduc-
ties die in het onderzoek hebben plaatsgevonden, laat volgens Schuyt (1991) de analyse 
van Kronjee ook het belang zien dat aan deze uitkomsten wordt gehecht. Dit gaat vol-
gens hem ten koste van andere verklaringen en zienswijzen. 
Het belangrijkste van zijn (= Kronjee) constatering is het feit dat concurrerende werkelijk-
heidsinterpretaties en concurrerende probleemdefinities door de wetenschappelijke inter-
pretaties en definities worden weggedrukt. De wetenschappelijke probleemdefinities worden 
vanzelfsprekend en krijgen daardoor een grote invloed. (Schuyt, 1991 p. 312) 
Tegelijkertijd constateert Schuyt dat ondanks het belang dat politici en beleidsmakers 
hechten aan wetenschap, ze veelal niet tevreden zijn over de aansluiting van weten-
schap op het beleid. 
Wie zich oriënteert op de literatuur over de verhouding tussen wetenschap en beleid wordt 
overvallen door tegenstrijdige beweringen. Enerzijds wordt uitdrukkelijk gesproken over de 
verwetenschappelijking van de samenleving en van het overheidsbeleid, anderzijds wordt 
verschillende malen en van verschillende kanten met nadruk gesteld dat de invloed van de 
wetenschappen op het overheidsbeleid uiterst gering is, de inbreng van onderzoek in het 
overheidsbeleid uiterst gebrekkig en met gezwinde spoed voor verbetering vatbaar. (Schuyt, 
1991 p. 306) 
Om de verbinding tussen wetenschap en het beleid te verbeteren, trekt de overheid de 
banden met de wetenschap aan. Dit leidt er volgens Schuyt toe dat de bemoeienis van 
de politiek en beleidsmakers bij de opzet van onderzoek en de interpretatie van uit-
komsten toeneemt en het kritisch vermogen van de wetenschap wordt beperkt. 
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Politieke compromissen gaan hun intrede doen bij de rapportering van wetenschappelijk on-
derzoek. Onderzoekers zullen zich vooral richten op problemen die op de politieke agenda 
hoog staan genoteerd en zullen zich richten op onderwerpen waarvoor geld te halen valt. 
Door straf gestelde tijdlimieten zal de reflectie in en op onderzoek steeds minder plaatsvin-
den. (Schuyt, 1991 p. 314) 
Hierdoor ontstaat volgens Schuyt een schemerige symbiotische ruilrelatie tussen we-
tenschap en beleid, die weinig meer te maken heeft met de maatschappelijke proble-
men, waarvoor een oplossing moet worden gevonden. 
Professionals 
Niet alleen met betrekking tot het beleid is er sprake van een spanning tussen ener-
zijds het belang dat aan (praktijkgericht) wetenschappelijke kennis wordt gehecht, en 
anderzijds de uitwerking daarvan in de praktijk. Mol (2006) laat zien dat ook professi-
onals daarmee kunnen worstelen. Ze beschrijft hoe enerzijds van artsen wordt ver-
wacht dat ze beschikken over wetenschappelijke kennis op basis waarvan ze een pati-
ent kunnen uitleggen welke behandelmogelijkheden er zijn en welke consequenties 
die hebben. Anderzijds ervaren artsen dat in de praktijk behandelmogelijkheden niet 
zo duidelijk af te bakenen zijn en dat wat iemand mankeert, zich grillig en onvoorspel-
baar ontwikkelt. Behandelingen pakken daardoor anders uit dan op basis van weten-
schappelijke kennis was verwacht. Ook blijken wetenschappelijk gefundeerde richtlij-
nen niet altijd in de praktijk te werken. 
Dit dwingt professionals af te wijken van de voorschriften en om oplossingen te vin-
den voor onverwachte en onvoorziene situaties en vraagstukken. Artsen hebben vol-
gens Mol vaak de neiging dat af te doen als ruis of rommeligheid en lijken zich ervoor 
te schamen dat hun kennis niet altijd aansluit op de praktijk. Dat ze in hun werk moe-
ten improviseren om de kloof tussen kennis en de werkelijkheid te overbruggen, wordt 
gezien als een noodzakelijk kwaad, waarover professionals niet graag praten. Zij pleit 
er daarom voor om op een andere manier naar kennis te kijken. 
Ze reduceren de complexiteit van de kliniek tot rommeligheid. Alledaagse praktijken, heet 
het dan, plegen nu eenmaal niet aan theoretische idealisering te voldoen. Maar is dat wel zo? 
Is het wel terecht dat zoveel klinici zich schamen voor de kloof tussen de dominante voor-
stelling van wetenschap en techniek aan de ene kant en wat er in hun spreekkamers gebeurt 
aan de andere kant? Is het wel terecht dat ze hun improvisaties verdedigen als ‘nu eenmaal 
noodzakelijk kwaad’? Het kan ook dat het tijd wordt om onze voorstelling van wetenschap-
pelijke kennis, medische techniek en professioneel handelen te herzien. (Mol, 2006 p. 60) 
Ook Schön (1991) beschrijft hoe het belang dat gehecht wordt aan het gebruik van we-
tenschappelijke kennis in de praktijk, professionals in verlegenheid brengt. Volgens 
hem wordt het denken over professionaliteit gedomineerd door wat hij technische ra-
tionaliteit noemt, waarin het handelen van professionals gezien wordt als het instru-
menteel oplossen van problemen door de strikte toepassing van wetenschappelijke 
theorieën en technieken. 
According to the model of Technical Rationality - the view of professional knowledge which 
has most powerfully shaped both our thinking about the professions and the institutional 
relations of research, education, and practice - professional activity consists in instrumental 
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problem solving made rigorous by the application of scientific theory and technique. (Schön, 
1991 p. 21) 
Volgens Schön ervaren professionals in toenemende mate dat hun kennis die op deze 
benadering is gebaseerd, tekortschiet om om te gaan met de complexe, onzekere, in-
stabiele en unieke omstandigheden en de belangentegenstellingen, die hun werk ken-
merken. 
On the whole, their (=professionals) assessment is that professional knowledge is mismatched 
to the changing character of the situations of practice - the complexity, uncertainty, insta-
bility, uniqueness, and value conflicts which are increasingly perceived as central to the 
world of professional practice. (Schön, 1991 p. 14) 
Dat de technische rationaliteit tekortschiet, komt volgens Schön omdat deze benade-
ring veronachtzaamt dat een professional in de praktijk vaak te maken heeft met si-
tuaties, waarvan onduidelijk is wat er precies aan de hand is. Het handelen van een 
professional kan daardoor niet beperkt worden tot het instrumenteel oplossen van 
problemen, maar bestaat ook uit het geven van betekenis aan situaties, waar deze niet 
direct duidelijk is.  
In real-world practice, problems do not present themselves to the practitioner as givens. 
They must be constructed form the materials of problematic situations which are puzzling, 
troubling, and uncertain. In order to convert a problematic situation to a problem, a practi-
tioner must do a certain kind of work. He must make sense of an uncertain situation that 
initially makes no sense. (Schön, 1991 p. 40) 
Schön vergelijkt het terrein van de professionele praktijk waar deze situaties spelen, 
met een moeras. Het zijn situaties waarin de omstandigheden onduidelijk en verwar-
rend zijn en waar de technische rationaliteit niet voldoet om om te gaan met de pro-
blemen die zich daar voordoen. Het terrein waar dat wel mogelijk is, duidt Schön aan 
met de hoge grond. 
Schön constateert dat professionals vaak moeite hebben om hun kennis gebaseerd op 
technische rationaliteit los te laten. Dit kan ertoe leiden dat zij situaties vermijden, 
waarin deze kennis niet voldoet om om te gaan met problemen en vraagstukken die 
zich daar voordoen. Volgens Schön zijn dat echter wel de problemen en vraagstukken, 
die voor mensen en de samenleving het meest van belang zijn. Om hun werk goed te 
doen, kunnen professionals daarom niet om de tekortkomingen van technische ratio-
naliteit heen. 
Als medewerkers in situaties waar niet precies duidelijk is wat er aan de hand is, toch 
proberen een oplossing te vinden op basis van technische rationaliteit, doen ze daar-
mee volgens Schön meer kwaad dan goed. Het leidt tot een benadering van problemen 
en vraagstukken, waarbij geen rekening wordt gehouden met aspecten die niet zijn te 
verklaren of te beheersen met kennis die gebaseerd is op wetenschappelijke theorieën 
en technieken. Volgens Schön is dat het geval in alle situaties waarin mensen in het 
geding zijn, omdat hun gedrag nooit volledig is te voorspellen en te beheersen. 
Whenever a professional claims to "know", in the sense of the technical expert, he imposes 
his categories, theories, and techniques on the situation before him. He ignores, explains 
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away, or controls those features of the situation, including the human beings within it, which 
do not fit his knowledge-in-practice. (Schön, 1991 p. 345) 
1.3 De persoonlijke dimensie van kennis 
Hoe weten professionals dan wel hoe ze moeten handelen? Volgens Schön gebruiken 
professionals om te begrijpen wat er in een bepaalde situatie aan de hand is en wat ze 
moeten doen, met name impliciete kennis. Deze kennis ontwikkelen mensen vaak zon-
der dat ze zich daarvan bewust zijn wanneer ze bijvoorbeeld aan het werk zijn. Profes-
sionals kunnen daardoor bijvoorbeeld handelingen verrichten, problemen signaleren 
of zich een oordeel vormen, zonder dat ze daar vooraf over hoeven na te denken. Wan-
neer mensen tegen problemen of situaties aanlopen waar ze niet direct raad mee we-
ten, zoeken ze daarvoor een oplossing door iets nieuws te bedenken op basis van wat 
ze al weten. Ook dit gebeurt volgens Schön dikwijls terwijl iemand bezig is. 
Phrases like "thinking on your feet", "keeping your wits about you" and "learning by doing" 
suggests not only that we can think about doing but that we can think about doing something 
while doing it. Some of the most interesting examples of this process occur in the midst of a 
performance. (Schön, 1991 p. 54) 
Ook Wuertz en Reinders (2009) laten in hun onderzoek naar de communicatie tussen 
medewerkers en cliënten in de gehandicaptenzorg zien dat medewerkers vaak niet in 
staat zijn uit te leggen hoe ze bepalen wat ze op een bepaald moment moeten doen. Om 
hun werkwijze te verklaren, zeggen medewerkers vaak dat ze op basis van wat ze over 
een cliënt weten, en wat zich op een bepaald moment voordoet, een inschatting maken 
hoe ze een cliënt het beste kunnen helpen. De taal die ze daarbij gebruiken is sterk met 
de eigen persoon verbonden, zoals ‘ik denk dat …’, ‘ik heb het gevoel dat …’ of ‘ik ver-
moed dat …’. Volgens Wuertz en Reinders baseren medewerkers zich daarbij op hun 
impliciete kennis, die wordt ontsloten door hun persoonlijk oordeelsvermogen. Deze 
kennis is volgens hen wezenlijk anders dan technische rationaliteit. Terwijl iemands 
impliciete kennis onlosmakelijk verbonden is met de persoon, staat kennis bij techni-
sche rationaliteit daar juist helemaal los van. 
In dat kennismodel is het streven er juist op gericht om de invloed van inter-persoonlijke 
variatie te elimineren. Kennis is binnen dat model gelijk aan 'knowing that' waarvoor ken-
merkend is dat de persoon van de 'kenner' er niet toe doet. In zorgpraktijken gaat het echter 
om een praktische handelingsrationaliteit die meer adequaat wordt getypeerd als 'knowing 
how'. (Wuertz & Reinders, 2009 p. 185) 
Zowel Schön als Wuertz en Reinders ontlenen hun opvatting over impliciete kennis 
aan het werk van Michael Polanyi. Polanyi (2009) stelt dat mensen kennis hebben en 
ontwikkelen, waarvan zij zich niet bewust zijn en ook geen controle over hebben. We 
weten daarom meer dan wat we kunnen vertellen. Hij duidt deze kennis aan met ta-
ciete oftewel stilzwijgende kennis. Deze stilzwijgende kennis speelt volgens Polanyi 
een cruciale rol in ons denken en handelen. Dankzij deze kennis zijn we in staat te 
redeneren en problemen op te lossen. Met alleen expliciete kennis kunnen we niet 
eens weten dat er een probleem is en evenmin oplossingen bedenken die we nog niet 
kennen. 
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It appears, then, that to know that a statement is true is to know more than we can tell and 
that hence, when a discovery solves a problem, it is itself fraught with further intimations of 
an indeterminate range, and that furthermore, when we accept the discovery as true, we 
commit ourselves to a belief in all these as yet undisclosed, perhaps as yet unthinkable con-
sequences. (Polanyi, 2009 p. 23) 
Polanyi stelt daarom dat wanneer we ervan uitgaan dat stilzwijgend denken een on-
losmakelijk onderdeel is van kennis, de eliminatie van de persoonlijke dimensie van 
kennis juist tot minder kennis leidt. 
But suppose that tacit thought forms an indispensable part of all knowledge, then the ideal 
of eliminating all personal elements of knowledge would, in effect, aim at the destruction of 
all knowledge. (Polanyi, 2009 p. 20) 
Verborgen kennisbron 
Hoewel er vaak naar Polanyi wordt verwezen, bestaan er verschillende opvattingen 
over stilzwijgende kennis, die elk andere facetten van zijn concept uitlichten. Sennett 
(2009) vat stilzwijgende kennis bijvoorbeeld op als kennis die zich in de loop van de 
tijd in ons vastzet, wanneer iemand een bepaalde handeling steeds opnieuw verricht. 
Het wordt daarmee een routine, waardoor iemand niet meer hoeft na te denken om 
deze handeling uit te voeren. Omdat de omstandigheden kunnen veranderen en ie-
mand zich bij een handeling in de loop van de tijd een ander doel kan stellen - bijvoor-
beeld omdat hij of zij de handeling steeds beter wil doen - ontwikkelen mensen naar-
mate ze meer ervaring opdoen, verschillende variaties van een handeling. Hoe meer 
variaties iemand op die manier verwerft, hoe bedrevener hij of zij wordt in de uitvoe-
ring van deze handeling. 
Embedding stands for a process essential to all skills, the conversion of information and prac-
tices into tacit knowledge. If a person had to think about each and every movement of waking 
up, she or he would take an hour to get out of bed. When we speak of doing something "in-
stinctively," we are often referring to behavior we have so routinized that we don't have to 
think about it. In learning a skill, we develop a complicated repertoire of such procedures. 
(Sennett, 2009 p. 50) 
Bij de meest bedreven mensen is volgens Sennett sprake van een constante interactie 
tussen iemands stilzwijgende kennis en de ervaringen waarvan hij of zij zich bewust 
is. De stilzwijgende kennis fungeert daarbij als anker waarop iemand onbewust zijn of 
haar afwegingen tijdens het handelen baseert. De ervaringen waarvan iemand zich wel 
bewust is, dienen als kritiek of correctie wanneer blijkt dat een handeling niet leidt tot 
het beoogde resultaat. 
In the higher stages of skill, there is a constant interplay between tacit knowledge and self-
conscious awareness, the tacit knowledge serving as an anchor, the explicit awareness serv-
ing as critique and corrective. (Sennett, 2009 p. 50) 
Net als Schön legt Sennett in zijn voorstelling van stilzwijgende kennis het accent op 
het impliciete karakter. Stilzwijgende kennis wordt daarmee voorgesteld als een ver-
borgen kennisbron, die voor een belangrijk deel het handelen van mensen stuurt. Vol-
gens Stacey (2001) gaan veel benaderingen van kennis die tegenwoordig gangbaar zijn, 
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uit van deze zienswijze. Om die reden spannen organisaties zich in om te bepalen 
welke medewerkers over stilzwijgende kennis beschikken, die de organisatie nodig 
heeft, en worden systemen en instrumenten ontwikkeld om die stilzwijgende kennis 
te expliciteren, vast te leggen en te verspreiden, zodat ook anderen daarvan gebruik 
kunnen maken en deze kennis behouden blijft als een medewerker de organisatie ver-
laat. 
Since knowledge is ultimately located in individual minds, organizational management re-
quires the conversion of this individual knowledge into explicit forms and their location at 
the level of the organization. This leads to prescriptions to do with codifying and procedur-
alizing knowledge so that it is available to all members of the organization and not susceptible 
to loss when individuals leave it. (Stacey, 2001 pp. 24-25) 
Zoals hiervoor is aangegeven, druist deze benadering in tegen de opvatting van Po-
lanyi, omdat volgens hem kennis haar waarde verliest zonder de persoonlijke dimen-
sie. Ook Van Ewijk (2013) wijst erop dat veel benaderingen van impliciete kennis geba-
seerd zijn op een beperkte uitleg van Polanyi’s theorie. Polanyi stelt stilzwijgende ken-
nis niet voor als een soort databestand dat in mensen verscholen zit, maar als een 
innerlijk vermogen om kennis te vormen en te integreren. Dit vermogen beschouwt 
hij als een soort intern mechanisme, orgaan, structuur of patroon, die onze interactie 
met de omringende wereld bepaalt. Door dit vermogen kunnen we bijvoorbeeld ni-
veaus, relevantie, betekenissen en waarden onderscheiden en met elkaar in verband 
brengen. Op deze manier bezien is stilzwijgende kennis niet te expliciteren en over-
draagbaar. 
Tacit knowledge is vaak uitgelegd en geciteerd als impliciete kennis, als een soort in de mens 
verborgen databestand. Bij Polanyi gaat het echter niet alleen om een toestand maar vooral 
om een werking. 'Tacit' knowledge is een capaciteit, een vermogen terwijl het tegelijk ook 
ingebedde kennis en vaardigheden omvat. Het is kunde, kennis, kunnen en kunst tegelijk. 
(Ewijk, 2013 p. 24) 
Volgens Haynes (2003) leidt de wijdverbreide opvatting dat kennis in de hoofden van 
professionals is opgeslagen, ertoe dat aandacht voor kennis in organisaties met name 
gericht is op het vermeerderen daarvan. Dit gaat volgens hem vooral in de publieke 
sector ten koste van aandacht voor de kwaliteit van de kennis en de verbinding met de 
dagelijkse praktijk. Haynes stelt dat daardoor bekwame medewerkers zich niet ge-
waardeerd voelen, omdat zij zich moeten verantwoorden op basis van wat ze weten en 
niet van wat ze doen. 
There is a large-scale drive in many public services to increase the number of qualified and 
trained workers and to ensure that even the most qualified update their skills. The danger is 
that this approach to skills maximization is rather simplistic and based on quantification of 
total knowledge rather than more qualitative and contextual applications of knowledge to 
the sector. (Haynes, 2003 p. 81) 
In plaats van toe te zien of iedereen wel zijn of haar kennis bijhoudt, moeten organi-
saties zich daarom volgens Haynes richten op het inspireren van medewerkers en het 
ondersteunen van creatief gebruik van kennis. 
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Kritiek 
De gedachte dat professionals hun handelen baseren op stilzwijgende kennis en dat 
het gebruik van wetenschappelijke kennis leidt tot het veronachtzamen van belang-
rijke zaken, is niet onomstreden. Cheetham en Chivers (2000) stellen bijvoorbeeld op 
basis van een onderzoek onder professionals in verschillende beroepsgroepen dat deze 
juist veel waarde hechten aan wetenschappelijke kennis. 
Practice which is not well grounded in specialist knowledge and sound theory is liable to be 
flawed and may, in some circumstances, be downright dangerous. (Cheetham & Chivers, 2000 
p. 381) 
Desalniettemin constateren ook zij dat veruit de meeste respondenten aangeven in 
hun werk niet zonder hun stilzwijgende kennis en hun gevoel te kunnen. Dit doet zich 
echter vooral voor bij het oplossen van problemen die ze niet hadden voorzien. In an-
dere situaties gebruiken professionals vaker expliciete kennis, die volgens de respon-
denten niet alleen gebaseerd is op wetenschappelijke kennis, maar ook voortkomt uit 
hun ervaring. Cheetham en Chivers pleiten er daarom voor in de kennisontwikkeling 
van professionals aandacht te schenken aan zowel de inzet van stilzwijgende kennis 
als aan het gebruik en de ontwikkeling van expliciete kennis. 
It acknowledges the extent of extemporisation (understood here as reacting spontaneously 
and flexibly to events), “thinking on one’s feet” and improvising solutions to problems. How-
ever, it also explicitly acknowledges that professionals at times plan, prepare, analyse, re-
hearse and apply more conscious thought and reflections. (Cheetham & Chivers, 2000 p. 381) 
Eraut (1994) doet dat ook. Hij vindt dat door de kritiek van Schön op technische ratio-
naliteit en de aandacht voor stilzwijgende kennis de discussie over professionele ken-
nis is doorgeslagen naar de andere kant. Hij wijst erop dat Schön zijn kritiek baseert 
op voorbeelden waarin professionals op een creatieve manier iets ontwikkelen, pro-
blemen oplossen of juist problemen aan het licht brengen. Daardoor wordt vooral de 
betekenis van de intuïtie van de medewerker benadrukt om een situatie of vraagstuk 
anders te bekijken. Schön geeft volgens Eraut eerder invulling aan professionele cre-
ativiteit, dan aan de betekenis van kennis in het licht van professionaliteit in het al-
gemeen. 
Schön is not primarily concerned with describing the general, unproblematic aspects of pro-
fessional work but with searching out examples of professional work which demonstrate art-
istry and thereby most clearly refute the technical rationality model. Hence he is principally 
concerned with developing an epistemology of professional creativity rather than a complete 
epistemology of everyday professional practice. The evidence he cites consists almost en-
tirely of critical cases or incidents which illustrate professional creativity in design, problem-
solving of problem-setting; and he places considerable emphasis on professionals' intuitive 
capacity to reconceptualize a situation of reframe a problem. There is no comparable search 
for counterexamples. (Eraut, 1994 p. 143) 
Net als Cheetham en Chivers stelt ook Eraut dat dit niet uitsluit dat er ook andere 
manieren zijn om met deze situaties en vraagstukken om te gaan. Hij werkt dat uit in 
een model, dat zich niet alleen richt op het vinden van een oplossing voor een pro-
bleem of vraagstuk, maar ook beschrijft wat professionals daarnaast nog meer moeten 
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doen om een bepaalde prestatie te leveren. Dat model begint met een plan dat de pro-
fessional in zijn of haar hoofd heeft of dat ergens is vastgelegd. Dat plan kan gebaseerd 
zijn op een bepaalde methodiek of op het handelen zoals men gewoon is te doen. Het 
kan er ook uit bestaan dat de professional de aanpak pas bepaalt als hij of zij met han-
delen begint. In elk geval is het vervolgens volgens Eraut van belang de situatie goed 
in ogenschouw te nemen. Die situatie ligt niet vast, maar verandert gedurende de tijd 
dat de professional bezig is om de beoogde prestatie te realiseren. Die veranderingen 
ontstaan mede door toedoen van het handelen van de professional zelf. Dat betekent 
dat de professional zijn of haar aanpak voortdurend moet aanpassen. 
One advantage of focusing on a performance period is that this is an ongoing process. Instead 
of a static model in which all decisions and plans are made at the beginning, it suggests a 
dynamic model in which a constantly changing environment provides a changing input which 
leads to the constant modification of plans. Nor is it only the external environment which 
changes of its own accord. The performer is an actor who affects that environment, not al-
ways in totally predictable ways. So another role of input is to provide feedback on the effect 
of one's own performance. (Eraut, 1994 p. 150) 
Dit model veronderstelt dat professionals er altijd rekening mee moeten houden dat 
hun plannen - of ze nou gebaseerd zijn op een methode, routine of intuïtie - aangepast 
moeten worden aan wat zich in een situatie voordoet. 
Overigens sluit Schön zelf ook niet uit dat wetenschappelijk onderzoek kan bijdragen 
aan de professionaliteit van medewerkers. Wetenschap dient volgens hem echter niet 
om professionals aanwijzingen te geven hoe zij moeten werken, maar om hen te hel-
pen zich bewust te worden van patronen in hun denken en van mogelijke alternatieve 
benaderingen. Dat is volgens Schön alleen mogelijk wanneer een wetenschapper net 
als de professionals die hij of zij onderzoekt, gebruik maakt van de ervaring die hij of 
zij tijdens een onderzoek opdoet, en de professional de gelegenheid geeft uit de doeken 
te doen hoe hij of zij in de praktijk afwegingen maakt. 
The practitioner does not function here as a mere user of the researcher’s product. He reveals 
to the reflective researcher the ways of thinking that he brings to his practice, and draws on 
reflective research as an aid to his own reflection-in-action. (Schön, 1991 p. 323) 
Samenspel 
De discussie over het belang van stilzwijgende kennis en de rol van wetenschap in de 
professionele praktijk, sluit aan bij het onderscheid tussen kennis met een grote en 
een kleine k, dat ik aan het begin van deze inleiding op basis van Garvey en Williamson 
(2002) heb gemaakt. Technische rationaliteit heeft betrekking op Kennis met een grote 
K: kennis die gebaseerd is op onderzoek, is vastgelegd in publicaties en wordt overge-
dragen in opleidingen en in onderwijs. Kennis met een kleine k is kennis die mensen 
zelf ontwikkelen op basis van hun ervaringen en die het resultaat is van hun eigen 
denken. Deze kennis berust mede op stilzwijgende kennis. 
Uit het voorgaande komt naar voren dat kennis met een kleine k een cruciale rol lijkt 
te spelen in het doen en laten van een professional. In tegenstelling tot het belang dat 
aan Kennis met een grote K wordt gehecht, laat Schön zien dat de betekenis daarvan 
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beperkt is en aan het toepassen daarvan bezwaren kunnen kleven. Anderen waarschu-
wen dat de aandacht voor kennis met een kleine k niet door moet slaan. Zij stellen dat 
naast kennis met een kleine k ook Kennis met een grote K professionals kan helpen in 
hun werk en zelfs noodzakelijk is voor een goede beroepsuitoefening. Echter niet dui-
delijk is hoe kennis met een grote en een kleine k zich dan tot elkaar verhouden. Staan 
kennis met een grote en een kleine k los van elkaar of hangen ze op de een of andere 
manier samen? Kunnen professionals naar believen een keuze maken tussen het ge-
bruik van kennis met een grote en een kleine k of is dit afhankelijk van bijvoorbeeld 
het doel van hun handelen of de omstandigheden? Hierdoor blijft onduidelijk waarom 
ondanks de beschikbare wetenschappelijke kennis medewerkers handelingsverlegen-
heid blijven ervaren en op welke manier een combinatie van kennis met een grote en 
een kleine k deze wel verminderd zou kunnen worden. 
Ook roept deze inleiding de vraag op of de gangbare manieren van onderzoek doen, 
wel afdoende hierop een antwoord kunnen geven. Zoals ik heb beschreven geeft on-
derzoek naar implementatiebenaderingen geen inzicht in waarom deze benaderingen 
de ene keer wel en de andere keer niet succesvol zijn. Bovendien focust het gangbare 
onderzoek zich met name op de factoren die te verklaren en te beheersen zijn. Volgens 
Parton (2000) heeft de wetenschap zich daardoor van de praktijk vervreemd. Hij con-
stateert dat de afgelopen decennia de wetenschap zich vooral heeft toegelegd op het 
faciliteren van het beleid om de praktijk te beheersen, en zich daardoor boven de prak-
tijk heeft gesteld. Daarmee veronachtzaamt de wetenschap volgens hem de onzeker-
heid waarmee professionals van doen hebben in hun werk. Bovendien heeft de weten-
schap er zo mede toe bijgedragen dat het doel van het sociaal werk om kwetsbare men-
sen bij te staan, op de achtergrond is geraakt. Volgens Parton kan de wetenschap pro-
fessionals zeker nieuwe inzichten en perspectieven bieden, die ertoe bijdragen dat ze 
hun werk goed kunnen doen. Dan moet de wetenschap echter wel meer acht slaan op 
de wijze waarmee professionals omgaan met onzekerheid en hoe zij zich inspannen 
om kwetsbare mensen te helpen. Volgens Parton zou de praktijk daarvoor minstens 
zoveel invloed moeten hebben op de theorie als andersom.  
The great strength and distinctiveness about social work is that it has always had the poten-
tial and has often explicitly recognized that practice and theory are closely intertwined so 
that, at a minimum, practice informs the development of theory as much as, if not more than, 
vice versa and that it tries to give voice to the marginalized and silenced. It recognizes that 
we should try and improve dialogue, understanding and interpretation rather than see our-
selves simply as legislating and acting with authority. (Parton, 2000 p. 461) 
1.4 Het onderzoek 
Om iets toe te kunnen voegen aan het bestaande inzicht in de verbinding tussen kennis 
en praktijk, richt ik me in dit onderzoek op het samenspel tussen kennis met een grote 
en een kleine k. Het doel is inzicht te krijgen in de betekenis van dit samenspel voor 
het omgaan met handelingsverlegenheid van medewerkers in de gehandicaptenzorg. 
Dat doel heeft ook consequenties voor de opzet van het onderzoek. In plaats van de 
wetenschap te beschouwen als startpunt van de kennisontwikkeling, start en eindigt 
dit onderzoek in de praktijk. Eerst ga ik na hoe medewerkers omgaan met situaties 
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waarin zij handelingsverlegenheid ervaren en welke rol kennis daarin speelt. Vervol-
gens zoek ik aan de hand van literatuur naar mogelijke interpretaties en wat dit bete-
kent voor het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k in relatie tot 
handelingsverlegenheid. Het onderzoek sluit ik af door samen met een aantal mede-
werkers de betekenis van de bevindingen voor de praktijk te beproeven. 
Behalve dat ik het onderzoek begin en eindig in de praktijk, kies ik bij het zoeken naar 
mogelijke interpretaties voor twee theoretische perspectieven die oog hebben voor 
onzekerheid waarmee mensen in het algemeen en professionals in het bijzonder te 
maken hebben. Dat zijn normatieve professionalisering en het complexiteitsdenken. 
Alvorens in te gaan op de vraagstelling van het onderzoek, licht ik deze twee theore-
tische perspectieven kort toe. 
Complexiteitsdenken 
Om manieren te vinden om anders naar kennis te kijken, dan wat door de dominantie 
van Kennis met een grote K gangbaar is, en inzicht te krijgen in het samenspel tussen 
kennis met een grote en een kleine k, sluit ik aan bij het complexiteitsdenken. Het 
complexiteitsdenken stelt de grenzen van wetenschap aan de orde om de werkelijk-
heid te ontrafelen en te beheersen. Om alles te kunnen verklaren en te voorspellen, 
zouden we volgens Cilliers (2005) rekening moeten houden met meer factoren dan 
mensen kunnen bevatten. Bovendien ligt de manier waarop deze factoren op elkaar 
reageren niet vast, maar wisselt en verandert deze in de loop van de tijd. Wetenschap-
pelijke kennis is daardoor altijd gebaseerd op keuzes, waarbij ook normen en waarden 
een rol kunnen spelen. We moeten daarom accepteren dat we nooit helemaal zeker 
van iets kunnen zijn en bewust zijn van de normatieve lading van kennis.  
We cannot have complete knowledge of complex systems; we can only have knowledge in 
terms of a certain framework. There is no stepping outside of complexity (we are finite be-
ings), thus there is no framework for frameworks. We choose our frameworks. This choice 
need not be arbitrary in any way, but it does mean that the status of the framework (and the 
framework itself) will have to be continually revised. Our knowledge of complex systems is 
always provisional. We have to be modest about the claims we make about such knowledge. 
(Cilliers, 2005 pp. 258-259) 
Het complexiteitsdenken is een voortdurend proces om nieuwe gezichtspunten en 
principes te ontwikkelen, waarmee we meer inzicht en begrip krijgen van de werke-
lijkheid. Het zoekproces en wat daarvan geleerd wordt, is daarbij minstens zo belang-
rijk als de kennis die het oplevert. Volgens Stengers (2004) biedt dit de wetenschap 
nieuwe wegen om de werkelijkheid te begrijpen. Ze leiden naar mogelijkheden om in-
zichten uit het verleden te verbinden met nieuwe invalshoeken, om met een open blik 
naar de wereld te kijken en zich te laten verrassen, om creativiteit te gebruiken en de 
relevantie te vergroten. Wetenschappers ontdekken daarbij vaak dat zaken die ze eer-
der als irrelevant hadden afgedaan, een bron vormen voor nieuwe zienswijzen en ont-
wikkelingen in het denken. 
Complexity, as it started with the discovery and study of surprising properties, usually re-
lated to the irreducible importance of non-linear relations, would thus not mark a rupture 
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inside the sciences, the creation of an opposition between the past and the future. It would 
produce the opportunity to entertain a different relation with the past, emphasizing open-
ness, surprise, the demand of relevance, the creative aspect of the scientific adventure, and 
not reduction to simplicity. (Stengers, 2004 p. 8) 
Normatieve professionalisering 
Om de betekenis van het complexiteitsdenken te onderzoeken voor het handelen van 
professionals, verbind ik deze met het gedachtegoed van normatieve professionalise-
ring. Normatieve professionalisering richt zich op een kritische en reflexieve omgang 
met de normen en waarden die mede het handelen van professionals bepalen (Ewijk & 
Kunneman, 2013; Jacobs, Meij, Tenwolde, & Zomer, 2008; Kunneman, 2005; Nap, 2012). 
Aanvankelijk - tussen 1990 en 2000 – lag daarbij de nadruk op de ontwikkeling van 
normatieve professionaliteit als tegenhanger van de technische en instrumentele in-
vullingen van professionele kennis en professionele deskundigheid. Het doel was 
ruimte te maken voor de eigen normatieve oriëntatie van de professional door zich te 
verzetten tegen de beknotting daarvan door het management en het bestuur van or-
ganisaties (Ewijk & Kunneman, 2013). 
Normatieve professionaliteit stond zodoende in het teken van actieve weerstand tegen vor-
men van sturing en management die primair gericht waren op het zo efficiënt mogelijk rea-
liseren van meetbare resultaten. Daartegenover werd normatieve professionaliteit gepositio-
neerd als een reflectieve vorm van professionaliteit die op basis van een bewuste verhouding 
tot de eigen normatieve uitgangspunten van professionals betrokken is op 'het goede doen' 
voor cliënten, tegen een horizon van een meer rechtvaardige samenleving. (Ewijk & Kunne-
man, 2013 p. 10) 
Vanaf ongeveer 2000 werd gaandeweg een minder oppositionele houding aangeno-
men. Volgens Van Ewijk en Kunneman kwam dat onder meer doordat de kritiek op de 
eenzijdige aandacht voor resultaat en efficiency in organisaties steeds meer weerklank 
vond. Daarnaast groeide het besef dat de werkelijkheid niet zo zwart-wit was als aan-
vankelijk soms werd gesteld. Ook professionals die zich bewust zijn van de normatieve 
aspecten van hun werk, gebruiken instrumenten uit de technische en instrumentele 
hoek, zoals protocollen, methodieken en checklists. Anderzijds worden ook professio-
nals die louter technisch-instrumenteel handelen, gestuurd door normen en waarden 
(Ende, 2011). 
In het verlengde daarvan verschoof de aandacht van normatieve professionaliteit naar 
normatieve professionalisering, waarin niet de positie van de professional centraal 
staat, maar de kritische reflectie op de normen en waarden waarmee een professional 
te maken heeft. Daardoor ontstond ook ruimte voor een perspectief waarin zaken 
minder tegenover elkaar werden geplaatst, maar waarin wordt uitgegaan van wissel-
werkingen, verbindingen en overgangsvormen (Ewijk & Kunneman, 2013). 
Mede in het verlengde daarvan wordt in de tweede plaats duidelijker onderscheid gemaakt 
tussen normatieve professionaliteit als descriptieve aanduiding van de onvermijdelijke nor-
matieve geladenheid van alle vormen van professioneel handelen aan de ene kant, en norma-
tieve professionalisering als het ontwikkelen en in stand houden van een reflexieve en le-
rende verhouding tot deze normativiteit aan de andere kant. (Ewijk & Kunneman, 2013 p. 12) 
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In dit onderzoek sluit ik op deze beweging aan door te kijken naar ethische aspecten 
van het gebruik van kennis en door na te gaan hoe het samenspel tussen kennis met 
een grote en een kleine k kan bijdragen aan het doen van goed werk. 
Onderzoek naar normatieve professionalisering vestigt niet alleen de aandacht op de 
normen en waarden van professionals waarop het onderzoek is gericht, maar brengt 
ook de eigen normatieve oriëntatie van de onderzoeker in het geding. De onderzoeker 
wordt niet gezien als iemand die belangeloos staat ten opzichte van wat hij of zij on-
derzoekt, maar die gedreven wordt daaraan een bijdrage te leveren. Voor mij is dat 
bewustwording van de complexiteit en onzekerheid waarmee medewerkers in de ge-
handicaptenzorg te maken hebben en het belang om hen te ondersteunen daarmee om 
te gaan, opdat zij mensen met een beperking die ondersteuning kunnen bieden die zij 
nodig hebben. 
Vraagstelling 
Op basis van het voorgaande stel ik in dit onderzoek de volgende vraag centraal: 
Hoe doet het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k zich 
voor bij medewerkers in de gehandicaptenzorg en hoe kan inzicht in dit sa-
menspel bijdragen aan het beter omgaan met handelingsverlegenheid? 
Met het beantwoorden van deze vraag wil ik professionals, managers, opleiders en 
kennisontwikkelaars inzicht geven in de betekenis van kennis voor situaties waar zich 
handelingsverlegenheid voordoet. Bovendien wil ik daarmee licht werpen op de alge-
mene vraag naar de betekenis van kennis voor de praktijk. Daarvoor werk ik in dit 
onderzoek uit wat onder het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k 
kan worden verstaan en verbind dat met de manier waarop medewerkers in de prak-
tijk omgaan met handelingsverlegenheid. Daarbij richt ik me op de volgende deelvra-
gen: 
1. Wat zijn kenmerken van situaties in de gehandicaptenzorg waarin medewer-
kers handelingsverlegenheid ervaren? 
2. Hoe gaan medewerkers om met situaties waarin ze handelingsverlegenheid er-
varen? 
3. Wat kenmerkt medewerkers die goed overweg kunnen met complexe situaties? 
4. Welke betekenis geven medewerkers die goed overweg kunnen met complexe 
situaties, aan kennis? 
5. Welk inzichten kunnen het complexiteitsdenken en normatieve professionali-
sering geven in het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k, in 
het bijzonder voor de (gehandicapten)zorg? 
6. Kan het medewerkers in de gehandicaptenzorg helpen om om te gaan met han-
delingsverlegenheid, wanneer zij deze bekijken vanuit het perspectief van het 
samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k? Zo ja, hoe? 
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Indeling van de hoofdstukken 
In de volgende hoofdstukken geef ik de opzet, uitvoering, resultaten en conclusies van 
dit onderzoek weer. Dit is als volgt opgebouwd: 
o In het volgende hoofdstuk beschrijf ik de methodologische opzet van het on-
derzoek. Wat is de benadering van het onderzoek? En hoe heb ik de kwaliteit 
van het onderzoek geborgd? 
o In het derde hoofdstuk onderzoek ik wat situaties in de gehandicaptenzorg 
kenmerkt, waar medewerkers handelingsverlegenheid ervaren en hoe mede-
werkers daarmee omgaan. Ik gebruik daarvoor observaties die beschreven zijn 
in het kader van het project Beelden van Kwaliteit. 
o In hoofdstuk 4 laat ik aan de hand van interviews zien, wat medewerkers ken-
merkt die goed met complexe situaties overweg kunnen, en welke betekenis zij 
aan kennis geven. 
o In hoofdstuk 5 ga ik aan de hand van de literatuur in op het complexiteitsden-
ken en welk inzicht deze benadering kan geven in het samenspel tussen kennis 
met een grote en een kleine k. Daarvoor verbind ik het complexiteitsdenken 
met gedachtegoed van normatieve professionalisering. 
o Het zesde hoofdstuk beschrijft een deelstudie die ik heb uitgevoerd om samen 
met medewerkers de betekenis van de bevindingen van dit onderzoek voor de 
praktijk te beproeven. Het doel hiervan is na te gaan welke betekenis het sa-
menspel tussen kennis met een grote en een kleine k voor hen, hun collega’s 
en mij heeft bij het omgaan met handelingsverlegenheid. 
o In het laatste hoofdstuk bespreek ik in hoeverre dit onderzoek een antwoord 
geeft op de vraag in hoeverre inzicht in het samenspel tussen kennis met een 
grote en een kleine k medewerkers in de gehandicaptenzorg kan helpen om 
beter om te gaan met handelingsverlegenheid. Bovendien ga ik in op de bete-
kenis die de bevindingen van het onderzoek hebben voor de verdere ontwikke-
ling van de verbinding tussen kennis en praktijk. 
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2 ONDERZOEKSBENADERING 
Zoals ik in de inleiding heb aangegeven, is het doel van dit onderzoek inzicht te krijgen 
in de betekenis van kennis voor de praktijk om daarmee perspectieven te vinden voor 
het omgaan met handelingsverlegenheid van medewerkers. Ik doe dat aan de hand van 
het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k. Kennis met een grote K is 
de kennis die is aangetoond door onderzoek, is vastgelegd in publicaties en wordt 
overgedragen door opleidingen en onderwijs. Kennis met een kleine k is de kennis die 
mensen zelf ontwikkelen door ervaringen en eigen denken. Ik spits dit onderzoek toe 
op de gehandicaptenzorg. 
De centrale vraag van dit onderzoek is hoe het samenspel tussen kennis met een grote 
en een kleine k zich voordoet bij medewerkers in de gehandicaptenzorg en of inzicht 
in dit samenspel hen kan helpen om beter om te gaan met handelingsverlegenheid. 
Om deze onderzoeksvraag te kunnen beantwoorden, benader ik deze vanuit verschil-
lende invalshoeken. 
In dit hoofdstuk beschrijf ik de hoofdlijnen van de opzet van dit onderzoek. In de 
hoofdstukken waarin de bevindingen van de afzonderlijke onderdelen aan de orde ko-
men, wordt deze opzet verder uitgewerkt. Daarnaast ga ik in dit hoofdstuk in op hoe 
ik aandacht heb besteed aan de wetenschappelijke kwaliteit van het onderzoek en de 
aannemelijkheid van mijn bevindingen. 
2.1 Opzet 
Zoals ik in de inleiding heb aangegeven wordt in het algemeen wetenschap gezien als 
het startpunt van kennisontwikkeling. Om iets toe te kunnen voegen aan het be-
staande inzicht in de verbinding tussen kennis en praktijk, ga ik in dit onderzoek uit 
van een samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k. Dit samenspel impli-
ceert dat er ook andere manieren zijn om kennis te ontwikkelen, namelijk door erva-
ringen en het eigen denken van mensen. Bovendien houdt een samenspel in dat de ene 
manier van kennisontwikkeling niet belangrijker is dan de andere. 
Zoals Hosking en Pluut (2010) aangeven, heeft dit als mogelijke consequentie dat in 
een onderzoek de ethiek en relevantie daarvan niet worden bepaald door de weten-
schap, maar gevormd worden in een doorgaande dialoog met degenen die in het on-
derzoek betrokken worden. 
Reflexivity now can be discoursed in relation to the multiple local conventions, norms and 
interests of the various participating “forms of life.” This introduces an ethical aspect con-
cerning relations between these “forms”: whilst equal co-construction is assumed in princi-
ple, in practice one form might dominate others. So, for example, the scientific “form of life” 
often achieves power over other local community-based rationalities. Continuing this theme, 
the possibility of different but equal relations introduces a possible reconstruction in which 
reflexivity becomes a matter of ongoing dialogues throughout the research process. In this 
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view, reflexivity becomes a relational process in which ethics and relevance are variously 
constructed in relation to the (differing) particularities of the communities whose “traces” 
are implicated. (Hosking & Pluut, 2010 p. 62) 
Door op deze manier naar onderzoek te kijken, is volgens Hosking en Pluut de identi-
teit van de onderzoeker en de onderzochten niet strikt gescheiden, maar meer open 
en vloeiend. De onderzoeker wordt gezien als iemand die in een onderzoek een be-
paalde deskundigheid inbrengt, die niet meer waard is dan de expertises die andere 
betrokkenen aan het onderzoek kunnen bijdragen. Aldus is onderzoek niet gericht op 
het vaststellen van generaliseerbare kennis die losstaat van de praktijk, maar op een 
doorgaand proces waarvan het verloop mede wordt bepaald door inbreng van lokale 
kennis en gemeenschappelijke reflectie op identiteiten en relaties in het onderzoek. 
In this radical reconstruction, reflexivity: is no longer oriented towards generalizable 
knowledge that is distinct from practice; is neither an individual activity nor a matter of in-
dividual ethics; and is no longer a matter of looking back on a finished process. Instead it 
becomes an ongoing relational process of “turning back” on the construction of the ”inquiry.” 
Reflexive dialogues, directed at the research process, can open up new ways of going on to-
gether by mobilizing local knowledges and communally reflecting on research identities and 
relations. (Hosking & Pluut, 2010 p. 71) 
De focus van mijn onderzoek op het samenspel tussen kennis met een grote en een 
kleine k raakt op die manier verweven met de onderzoeksopzet. Wat dit onderzoek 
zegt over de betekenis van kennis kan niet los gezien worden van wat deze betekenis 
zegt over het onderzoek. Om mijn onderzoeksvraag te beantwoorden beroep ik me 
daarom niet alleen op Kennis met een grote K, maar breng ik ook kennis met een kleine 
k in stelling; zowel mijn eigen als die van anderen. Daarnaast wordt mijn onderzoek 
niet gestuurd door theorie, maar gebruik ik ook inzicht uit de praktijk om mijn onder-
zoek richting te geven. Ik relateer dit inzicht aan de theorie in plaats van dat ik aan de 
theorie hypotheses of verwachtingen ontleen, die in de praktijk worden getoetst. 
2.1.1 Empirische cyclus 
In de opzet van mijn onderzoek heb ik me laten leiden door de empirische cyclus van 
De Groot (1994). Hoewel de manier waarop hij deze cyclus voor de wetenschap invult, 
louter gericht is op Kennis met een grote K, biedt deze wel aanknopingspunten om de 
verschillende onderdelen van mijn onderzoek met elkaar te verbinden. De cyclus 
maakt duidelijk hoe de onderdelen zich tot elkaar verhouden en op welke manier de 
aaneenschakeling leidt tot een diepgaander inzicht.  
De empirische cyclus ligt volgens De Groot ten grondslag aan alle vormen van leren, 
waarmee elk organisme de wereld om zich heen exploreert en zich daaraan aanpast. 
Het uitgangspunt van deze cyclus is de situatie zoals die zich aan een organisme voor-
doet. Dit baseert daarop een reactie. Door het effect dat deze reactie op de situatie 
heeft, verandert het organisme zijn voorstelling van de werkelijkheid. Dat kan al op 
een hele basale wijze, waarbij het organisme zich niet bewust is van dit proces, en de 
uitkomst van het proces met name blijkt uit het veranderen van gedrag. 
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Bij wetenschappelijk onderzoek vindt deze cyclus volgens De Groot op een hoger ni-
veau plaats, waarbij iemand beseft wat er gebeurt en daar rekenschap van kan geven, 
zoals het doel dat hij of zij voor ogen heeft en de middelen die gekozen zijn om iets te 
onderzoeken. De empirische cyclus resulteert bovendien bij wetenschappelijk onder-
zoek niet in een gedragsverandering, maar beweringen die kunnen worden vastgelegd 
en overgedragen door middel van taal. 
De activiteiten van de wetenschapsbeoefenaar kunnen dus in eerste instantie worden gezien 
als een speciaal geval van de diverse manieren waarop het (menselijke) organisme de werke-
lijkheid exploreert en zich eraan aanpast, of: haar eigenaardigheden leert hanteren. (Groot, 
1994 p. 1) 
Het doel van de wetenschap is volgens De Groot de werkelijkheid te verklaren, te voor-
spellen en te beheersen. Om dat te bereiken onderscheidt wetenschap zich volgens 
hem van andere manieren van kennisverwerving door “een strakkere doelgerichtheid, 
de meer systematische behandeling en consequente handhaving van logisch-metho-
dologische normen” (Groot, 1994 p. 29). De normen waaraan een wetenschappelijk on-
derzoek moet voldoen, zijn volgens De Groot deels ongeschreven en impliciet. 
Men kan dit het beste omschrijven als een ongeschreven code, een systeem van impliciete 
normen, met bijbehorende methoden, die binnen de groep van serieuze wetenschapsbeoefe-
naars als min of meer vanzelfsprekend worden aanvaard. (Groot, 1994 p. 26) 
Of een onderzoek voldoet aan deze code wordt beoordeeld door het forum van ter zake 
kundige wetenschapsbeoefenaars. De Groot stelt dit niet voor als een groep of com-
missie, maar als een over de wereld en in de tijd verspreid forum van vertegenwoor-
digers van een bepaalde wetenschap. Het is daardoor volgens hem goed mogelijk dat 
wetenschappers onderling van mening verschillen of een onderzoek wel of niet aan de 
eisen voldoet. Evenmin sluit De Groot uit dat na verloop van tijd een aanvankelijk 
standpunt van het forum, niet juist blijkt te zijn. De geschiedenis leert echter volgens 
hem dat eventuele dwalingen vroeg of laat door het forum worden gecorrigeerd. 
De Groot trekt daarmee een scherpe grens tussen wat wel en geen wetenschappelijke 
kennis is. Zoals ik hiervoor heb beschreven, zie ik in dit onderzoek wetenschap niet 
als een vorm van kennisontwikkeling die losstaat van de praktijk. Dit sluit aan op de 
kritiek van Van Strien (1986) op de manier waarop De Groot de kwaliteit van onderzoek 
laat toetsen door louter wetenschapsbeoefenaren. Volgens Van Strien leidt dit tot een 
rolverdeling waarin mensen uit de praktijk nog wel vragen aan de wetenschap kunnen 
stellen, maar het oplossen daarvan voorbehouden wordt aan wetenschappelijk ge-
schoolde deskundigen. Dat betekent volgens hem dat deze oplossingen worden geba-
seerd op “alles wat men onder vakgenoten op grond van systematisch onderzoek, 
denkwerk en theorievorming over mensen en maatschappelijke constellaties kan zeg-
gen” (Strien, 1986 p. 28). Voor fundamenteel onderzoek dat gericht is op theorievor-
ming, voldoet dit volgens Van Strien nog wel. Wanneer onderzoek echter bedoeld is 
om te helpen bij een verandering van een praktijksituatie, dan wordt de geldigheid van 
de uitkomsten voor een belangrijk deel bepaald door de mensen om wie het gaat. Zij 
zijn immers in staat om wat over hen gezegd wordt, teniet te doen of zich juist in te 
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zetten om mogelijkheden te benutten. In praktijkgerichte wetenschap komen de uit-
komsten daardoor niet voort door te praten over mensen, maar met mensen. 
Menselijke subjecten “praten terug” en zijn in staat het over hen gezegde ongedaan te maken 
of zich juist in te zetten bepaalde mogelijkheden waar te maken. Wanneer ze de intentie hier-
toe meedelen wordt dit opnieuw voorwerp van “praten over”, dat aanleiding kan vormen tot 
nieuwe interpretatie van buitenaf. Maar steeds blijft er het subject, dat weer een stap verder 
dan het meegedeelde kan gaan. (Strien, 1986 p. 29) 
2.1.2 Exploratief en interpretatief onderzoek 
De invulling die De Groot geeft aan de empirische cyclus in de wetenschap, stelt het 
formuleren en toetsen van hypothesen centraal. Ook hij erkent echter dat het niet al-
tijd mogelijk is meteen hypothesen te stellen. Vaak moeten volgens hem eerst een paar 
stappen worden gezet voordat een mogelijke verklaring aan de werkelijkheid kan wor-
den getoetst. 
Men verwaarloost te vaak wat er buiten het laboratorium, op die terreinen van het gewone 
leven, waarop in de werkelijkheid voorkomt wat men onder laboratoriumcondities wil on-
derzoeken, door systematisch beschrijven en analyseren te vinden valt. (Groot, 1994 p. 314) 
Die stappen kunnen bestaan uit een exploratief onderzoek of een interpretatief on-
derzoek. In dit onderzoek combineer ik beide (zie figuur 1). 
Het eerste deel van dit onderzoek heeft vooral een exploratief karakter. Volgens De 
Groot leent deze benadering zich voor het onderzoeken van een breed aandachtsge-
bied waarvoor weinig bruikbare theorie bestaat, maar waar een onderzoeker wel een 
Hoe doet het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k zich voor bij 
medewerkers in de gehandicaptenzorg en hoe kan inzicht in dit samenspel bijdragen 
aan het beter omgaan met handelingsverlegenheid? 
Exploratief onderzoek Interpretatief onderzoek 
Welke inzichten kunnen 
het complexiteitsden-
ken en normatieve pro-
fessionalisering geven 
in het samenspel tus-
sen kennis met een 
grote en een kleine k, 
in het bijzonder voor 
de (gehandicapten) 
zorg? 
 
Kan het medewerkers 
in de gehandicapten-
zorg helpen om om te 
gaan met handelings-
verlegenheid, wanneer 
zij deze bekijken van-
uit het perspectief van 
het samenspel tussen 
kennis met een grote 
en een kleine k? Zo ja, 
hoe? 
 
Wat kenmerkt mede-
werkers die goed over-
weg kunnen met com-
plexe situaties? 
Welke betekenis geven 
medewerkers die goed 
overweg kunnen met 
complexe situaties, aan 
kennis? 
 
Wat zijn kenmerken 
van situaties in de ge-
handicaptenzorg 
waarin medewerkers 
handelingsverlegenheid 
ervaren? 
Hoe gaan medewerkers 
om met situaties 
waarin zij handelings-
verlegenheid ervaren? 
 
Analyse van ob-
servaties 
Interviews 
Literatuur- 
studie 
Coöperatief on-
derzoek 
Figuur 1: onderzoeksontwerp 
 35 
 
2 
gerichte belangstelling heeft voor bepaalde typen samenhangen met bijbehorende 
ideeën en betrekkelijk vage verwachtingen. 
De onderzoeker gaat wel uit van zekere verwachtingen, van een min of meer vaag theoretisch 
raam, hij is gericht op het vinden van bepaalde soorten samenhangen in zijn materiaal, maar 
deze zijn niet in de vorm van scherp gestelde (toetsbare) hypothesen vooraf door hem gefor-
muleerd, zodat ze ook niet in eigenlijke zin getoetst kunnen worden. (Groot, 1994 p. 322) 
Zoals ik in de inleiding heb aangegeven, ontbreekt volgens mij een adequate verklaring 
voor de kloof tussen kennis en praktijk en zoek ik in dit onderzoek naar een nieuwe 
invalshoek die uitgaat van het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k. 
Ik begin het onderzoek door deze invalshoek te exploreren aan de hand van een ana-
lyse van observaties van interacties tussen medewerkers en cliënten in situaties 
waarin handelingsverlegenheid wordt ervaren, en door middel van interviews met 
medewerkers die juist goed met dergelijke situaties kunnen omgaan. De bevindingen 
werk ik met behulp van theorie uit in een voorstelling van hoe medewerkers omgaan 
met handelingsverlegenheid en wat de betekenis van kennis daarbij is. 
Het tweede deel van het onderzoek is erop gericht inzicht te krijgen in de redenen 
achter deze voorstelling en hoe dit inzicht medewerkers kan helpen om beter om te 
gaan met handelingsverlegenheid. Dit deel heeft een interpretatief karakter. Kenmer-
kend aan een interpretatieve benadering is volgens De Groot dat verschillende gege-
vens met elkaar in verband worden gebracht aan de hand van een bepaalde zienswijze 
of theorie die volgens de onderzoeker van toepassing is op deze gegevens. 
Kenmerkend is steeds, dat een bestaande verzameling van gegevens, kwalitatieve of kwanti-
tatieve onderzoek-uitkomsten of directe observaties in onderling verband gebracht worden 
door ze proberenderwijs af te leiden uit een bepaalde hypothese of theorie, (of opvatting of 
visie), die door de onderzoeker op het gegeven materiaal van toepassing wordt geacht. (Groot, 
1994 p. 325) 
Ook dit deel bestaat uit twee studies. In de eerste studie relateer ik de bevindingen van 
het voorgaande deel van mijn onderzoek aan het complexiteitsdenken en normatieve 
professionalisering. Aan de hand van literatuur beschrijf ik wat mogelijke patronen en 
motieven zijn, die inzicht geven in waarom medewerkers op een bepaalde manier met 
handelingsverlegenheid omgaan. 
De Groot wijst erop dat de uitkomsten van interpretatief onderzoek altijd dubieus en 
tentatief van karakter zijn. Dit kan betrekking hebben op de keuze van het materiaal 
dat bij het onderzoek wordt betrokken, de aanvaardbaarheid van de interpretatie of 
beide. Dat geldt ook voor dit onderzoek. Bij de keuze van de bronnen waarop ik me in 
de literatuurstudie baseer, heb ik me laten leiden door de mate waarin deze aankno-
pingspunten bieden om inzicht te krijgen in het samenspel tussen kennis met een 
grote en een kleine k en de betekenis daarvan voor het omgaan met handelingsverle-
genheid. Mijn uitgangspunt was het kritisch complexiteitsdenken, maar ik heb daar 
andere bronnen bij betrokken, die deze benadering aanvullen en verdiepen. Daardoor 
is een zekere willekeur in de keuze van de bronnen onvermijdelijk. Bovendien sluit ik 
niet uit dat naast mijn interpretatie van deze bronnen, ook andere interpretaties mo-
gelijk zijn. 
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Om de empirische cyclus rond te maken, moeten volgens De Groot uitkomsten van 
exploratief en interpretatief onderzoek daarom nog worden getoetst. Dat doe ik ook. 
Echter niet zoals De Groot stelt, door aan de uitkomsten voorspellingen te ontlenen en 
op basis van nieuw empirisch materiaal na te gaan in hoeverre deze voorspellingen 
uitkomen, maar door samen met medewerkers in de gehandicaptenzorg na te gaan in 
hoeverre deze kennis betekenis voor hen heeft in het omgaan met de opgaven waar-
mee zij in hun werk te maken hebben. Op die manier wil ik invulling geven aan het 
‘praten met’, dat volgens Van Strien nodig is om uitkomsten van wetenschappelijk on-
derzoek te verbinden aan de praktijk. 
Aldus maak ik in dit onderzoek eerst een voorstelling van hoe medewerkers omgaan 
met handelingsverlegenheid, onderzoek ik aan de hand van literatuur wat daarvan de 
achtergrond is en beproef ik vervolgens samen met een aantal medewerkers wat de 
betekenis van deze interpretatie is voor het samenspel tussen kennis met een grote en 
een kleine k en het omgaan met handelingsverlegenheid in hun praktijk. Hoewel ik 
daarmee niet volledig de invulling van de empirische cyclus van De Groot volg, maak 
ik in dit onderzoek zo wel de cirkel rond. 
2.2 Aanpak 
Zoals ik hiervoor heb aangegeven, bestaat dit onderzoek uit een aantal deelstudies, die 
elkaar aanvullen en verrijken. De deelstudies onderscheiden zich met name door op 
een andere manier naar handelingsverlegenheid en het samenspel tussen kennis met 
een grote en een kleine k te kijken, waarbij de manier van kijken beïnvloed wordt door 
de voorgaande deelstudies. Hierna licht ik kort de aanpak van de verschillende deel-
studies toe. In de volgende hoofdstukken wordt de werkwijze verder uitgewerkt. 
2.2.1 Analyse van observaties 
In deze studie richt ik me op de eerste twee vragen die ik in dit onderzoek wil beant-
woorden, namelijk wat de kenmerken zijn van situaties in de gehandicaptenzorg 
waarin medewerkers handelingsverlegenheid ervaren en hoe medewerkers met deze 
situaties omgaan. Ik doe dat aan de hand van een analyse van observatieverslagen die 
betrekking hebben op situaties in de praktijk met cliënten waarvan medewerkers aan-
geven niet goed te weten hoe zij met hen moeten omgaan. Ik heb daarvoor gebruik 
gemaakt van bestaande verslagen van observaties die gemaakt zijn in het kader van 
het project Beelden van Kwaliteit. 
Deze observatieverslagen heb ik stapsgewijs geanalyseerd. In de eerste fase heb ik op 
basis van de observaties beschreven waaruit de moeite bestaat die medewerkers erva-
ren en hoe ze daarmee omgaan. In de tweede fase heb ik de kenmerken die hieruit naar 
voren komen, nader uitgewerkt door te kijken naar de verschillen en overeenkomsten 
in de verschillende observaties. In de derde fase heb ik gekeken naar de samenhang 
tussen de concepten en benoemd welke de kern vormen van wat situaties kenmerkt, 
waarin medewerkers handelingsverlegenheid ervaren, en de manier waarop zij daar-
mee omgaan. In elke fase heb ik codes toegekend aan fragmenten in de verslagen van 
de observaties. 
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2.2.2 Interviews met medewerkers 
Om meer inzicht te krijgen in wat de rol van kennis is in situaties waarin handelings-
verlegenheid wordt ervaren, heb ik aanvullend op de analyse van de observaties een 
aantal medewerkers in de gehandicaptenzorg geïnterviewd. De interviews heb ik uit-
gevoerd onder medewerkers die goed overweg kunnen met complexe situaties en die 
werkzaam zijn in omstandigheden, waar zich vaak dergelijke situaties voordoen, na-
melijk de zorg voor mensen met ernstige meervoudige beperkingen, de begeleiding 
van mensen met ernstig probleemgedrag en de ondersteuning van ouders met een 
verstandelijke beperking. Voor elk van deze omstandigheden heb ik een andere orga-
nisatie benaderd voor deelname aan het onderzoek. Deze organisaties heb ik gevraagd 
minimaal twee medewerkers te selecteren, die goed met complexe situaties in hun 
werk kunnen omgaan. Deze mensen heb ik geïnterviewd over hoe zij omgaan met deze 
situaties in hun werk en welke rol kennis daarbij speelt. De gesprekken zijn opgeno-
men en uitgeschreven. 
Om inzicht te krijgen in hoe de geïnterviewde medewerkers de complexiteit in hun 
werk ervaren, hoe zij daarmee omgaan en welke betekenis ze daarbij aan kennis geven, 
heb ik aangesloten bij de benadering van interpretatieve fenomenologische analyse 
(Smith, Flowers, & Larkin, 2013). In deze benadering worden de interviews eerst afzon-
derlijk geanalyseerd om pas daarna te kijken naar gemeenschappelijke patronen. Het 
doel daarvan is inzicht te krijgen in de achterliggende ervaringen van wat mensen in 
de interviews vertellen. 
2.2.3 Literatuurstudie 
Het derde deel van dit onderzoek is een literatuurstudie. De literatuurstudie is geba-
seerd op publicaties met betrekking tot het omgaan met complexiteit. Ik doe dat van-
uit drie perspectieven: de relatie tussen complexiteit en wetenschap, de betekenis van 
complexiteit voor de ontwikkeling en het gebruik van kennis door professionals in 
organisaties en ethische consequenties van complexiteit voor de ontwikkeling en het 
gebruik van kennis. 
Veelal wordt een literatuurstudie gezien als een onderdeel van een empirisch onder-
zoek, waarin de literatuur wordt gebruikt om het empirisch onderzoek te ondersteu-
nen (Morehouse, 2012). De literatuurstudie is dan met name bedoeld om de vraag-
stelling van het onderzoek te verhelderen en te preciseren, te leren van hoe anderen 
hetzelfde onderwerp hebben onderzocht, kennis te nemen van wat dat heeft opgele-
verd en het plaatsen van je eigen bevindingen in het perspectief van wat al bekend is 
over het onderwerp waarnaar je onderzoek doet (Kumar, 2011). 
Dat doe ik in mijn onderzoek ook, maar daarnaast heeft de literatuurstudie in dit on-
derzoek ook een creatieve functie. Volgens Marshall en Rossman (1999) voorziet die 
functie in andere manieren van kijken in situaties waarin beschikbare literatuur of 
eerder onderzoek over een onderwerp niet voldoet als uitgangspunt. In de literatuur-
studie onderzoek ik in hoeverre de gekozen theorieën de voorstelling die in de eerste 
twee empirische deelstudies naar voren komt, kunnen duiden en verrijken. Het inzicht 
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dat daaruit volgt, verbind ik in de volgende fase van dit onderzoek weer met de prak-
tijk. 
2.2.4 Coöperatief onderzoek 
In het laatste deel van dit onderzoek richt ik me op de vraag of het medewerkers in de 
gehandicaptenzorg kan helpen om om te gaan met handelingsverlegenheid, als zij 
deze bekijken vanuit het perspectief van het samenspel tussen kennis met een kleine 
en een grote k. Om deze vraag te beantwoorden sluit ik aan bij de benadering, die Nap 
(2012) heeft gebruikt voor een onderzoek naar normatieve professionalisering bij de 
politie en die hij belang-stellend ontwikkelen noemt. Het vertrekpunt van deze bena-
dering is iemand die een vraag stelt, waarin hij of zij belang stelt op grond van de 
praktijk waar hij of zij werkzaam is. Samen met betrokkenen wordt aan de hand van 
deze vraag de normatieve professionalisering in de desbetreffende praktijk onder de 
loep genomen en verder ontwikkeld. 
Naast belang-stellend ontwikkelen gebruik ik in deze studie ook elementen van co-
operatief onderzoek (Heron, 1996). In deze benadering wisselen acties om ervaringen 
op te doen en momenten van reflectie elkaar af. Een coöperatief onderzoek kenmerkt 
zich door alle mensen die worden onderzocht, bij het onderzoek te betrekken als me-
deonderzoeker. Dit gebeurt onder meer door hen mede de inhoud en de methode van 
het onderzoek te laten bepalen en hen actief te laten participeren in het verzamelen 
van gegevens en de analyse daarvan. Een ander kenmerk van coöperatief onderzoek is 
dat de onderzoeker tevens co-subject is. Hij of zij gebruikt zijn of haar eigen ervaring 
om inzicht te krijgen in wat er met betrekking tot het onderwerp in mensen omgaat. 
Net als Nap heb ik deze studie uitgevoerd in de praktijk waar ik zelf werkzaam ben. Ik 
heb me gericht op de introductie van een nieuwe werkwijze in de ondersteuning van 
cliënten. Samen met een aantal medewerkers ben ik nagegaan in hoeverre hier sprake 
is van handelingsverlegenheid en of het hen en hun collega’s kan helpen om hier van-
uit het perspectief van het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k naar 
te kijken. 
Dit deel van mijn onderzoek zie ik als een proeve van een manier waarop inzicht in het 
samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k kan worden gebruikt in de 
praktijk om beter om te gaan met handelingsverlegenheid. Tegelijkertijd geeft deze 
studie ook nieuw inzicht in dit samenspel dat niet alleen gebaseerd is op Kennis met 
een grote K, maar ook op kennis met een kleine k. 
2.3 Kwaliteit en aannemelijkheid 
Vanzelfsprekend heb ik ook aandacht besteed aan de kwaliteit van dit onderzoek en 
aan de aannemelijkheid van mijn bevindingen. Zoals ik hiervoor al heb aangegeven, 
zijn de eisen en de regels waaraan een wetenschappelijk onderzoek moet voldoen, 
deels ongeschreven en impliciet. Patton (2002) wijst er bovendien op dat er verschil-
lende opvattingen over deze normen zijn afhankelijk van de benadering en het doel 
van het onderzoek. 
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Thus, it is important to acknowledge at the outset that particular philosophical underpin-
nings or theoretical orientations and special purposes for qualitative inquiry will generate 
different criteria for judging quality and credibility. (Patton, 2002 p. 542) 
Guba en Lincoln (1994) onderscheiden vier verschillende wetenschappelijke para-
digma’s: positivisme, postpositivisme, kritische theorie en vergelijkbare opvattingen 
en constructivisme. Positivisme en postpositivisme richten zich op het ontwikkelen 
van verklaringen, om daarmee te kunnen voorspellen en de werkelijkheid te beheer-
sen. De kritische theorie en aanverwante opvattingen zijn volgens Guba en Lincoln 
met name gericht op het bekritiseren en veranderen van een gevestigde orde en op de 
emancipatie en het in hun kracht zetten van mensen. Het constructivisme heeft tot 
doel te begrijpen en de werkelijkheid te reconstrueren. 
Dit onderzoek sluit het meeste aan bij de opvattingen van het constructivisme. Dit 
paradigma onderscheidt zich volgens Guba en Lincoln met name door zijn relativisme: 
er is sprake van een veelvoud aan te begrijpen en soms conflicterende sociale realitei-
ten die het resultaat zijn van het denken van mensen, maar die veranderd kunnen 
worden wanneer degenen die deze realiteiten construeren meer en diepgaander in-
zicht krijgen. 
Constructivism's relativism, which assumes multiple, apprehendable, and sometimes con-
flicting social realities that are the products of human intellects, but that may change as their 
constructors become more informed and sophisticated. (Guba & Lincoln, 1994 p. 111) 
Deze opvatting is in lijn met het perspectief dat ik voor dit onderzoek heb gekozen. 
Kennis is niet alomvattend, maar gebaseerd op een reductie van de werkelijkheid. 
Hierdoor kunnen er van hetzelfde verschillende voorstellingen bestaan, die niet tot 
elkaar te herleiden zijn, maar wel even geldig kunnen zijn. Dit perspectief zal ik later 
in dit onderzoek nader toelichten en onderbouwen. Bovendien sluit deze opvatting aan 
bij het doel dat ik met dit onderzoek voor ogen heb, namelijk bijdragen aan een trans-
formatie waarin in de gehandicaptenzorg op een andere manier gekeken wordt naar 
de ontwikkeling en het gebruik van kennis, waardoor recht gedaan wordt aan de com-
plexiteit waarmee medewerkers in hun werk te maken hebben. Ik wil dit bereiken door 
de mensen die hier invloed op hebben, inzicht te geven in de beperkingen van de gang-
bare manier van kijken naar kennis en in hoe een andere manier van kijken naar ken-
nis medewerkers kan helpen om met handelingsverlegenheid om te gaan. 
Validiteit 
Het constructivisme kent volgens Lincoln en Guba (2000) anders dan in het positi-
visme en postpositivisme geen absolute criteria waaraan een onderzoek moet voldoen. 
Deze criteria ontstaan in sociale processen die uitmaken wat echt en bruikbaar is en 
wat betekenis heeft. 
We do not believe that criteria for judging either "reality" or validity are absolutist, but rather 
are derived from community consensus regarding what is "real," what is useful, and what has 
meaning (especially meaning for action and further steps). (Lincoln & Guba, 2000 p. 167) 
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Aan de andere kant waarschuwen Lincoln en Guba dat niet zo maar aan de criteria kan 
worden voorbijgegaan, die het positivisme en het postpositivisme stellen aan weten-
schappelijk onderzoek. Zo is ook voor het constructivisme validiteit van het onderzoek 
een wezenlijk criterium voor kwaliteit en geloofwaardigheid. Het gaat daarbij immers 
om de vraag in hoeverre iemand de bevindingen van een onderzoek dusdanig kan ver-
trouwen dat hij of zij kan handelen naar de implicaties ervan. 
Validity cannot be dismissed simply because it points to a question that has to be answered 
in one way or another: Are these findings sufficiently authentic (isomorphic to some reality, 
trustworthy, related to the way others construct their social worlds) that I may trust myself 
in acting on their implications? (Lincoln & Guba, 2000 p. 178) 
Een belangrijk verschil met het positivisme of het postpositivisme is volgens Lincoln 
en Guba dat de validiteit vanuit het perspectief van het constructivisme niet alleen 
ontleend kan worden aan de methode die in een onderzoek wordt toegepast. Hoewel 
de ene methode geschikter is om iets te onderzoeken dan de andere, leidt echter geen 
enkele tot een absolute waarheid. De validiteit van een onderzoek wordt daardoor be-
halve door de keuze en de toepassing van de methoden, ook bepaald door het proces 
van interpreteren. 
Thus we have two arguments proceeding simultaneously. The first borrowed from positiv-
ism, argues for a kind of rigor in the application of method, whereas the second argues for 
both a community consent and a form of rigor - defensible reasoning, plausible alongside 
some other reality that is known to author and reader - in ascribing salience to one interpre-
tation over another and for framing and bounding an interpretive study itself. (Lincoln & 
Guba, 2000 p. 178) 
Deze twee aspecten komen terug in de opzet van dit onderzoek. Aan de ene kant zijn 
de methodes bewust gekozen en zorgvuldig toegepast. Anderzijds is de interpretatie 
van de uitkomsten nauwkeurig overwogen en onderbouwd en gedeeld met mensen op 
wie dit onderzoek betrekking heeft. 
Triangulatie 
Volgens De Groot (1994) is de grootste bedreiging van de validiteit het haastig en voor-
tijdig vaststellen van inzichten en verklaringen. Om dit te voorkomen is diversiteit 
nodig bij zowel het verzamelen als het interpreteren van gegevens. Naarmate een on-
derwerp vanuit verschillende invalshoeken wordt belicht en verschillende interpreta-
ties worden overwogen, des te valider zijn de uitkomsten. Volgens Flick (2007) moet 
daarbij de aandacht niet alleen gericht zijn op de afzonderlijke methoden, maar vooral 
op de verbinding daartussen en de opzet van het onderzoek als geheel. Het doel daar-
van is te vermijden dat het onderzoek bewust of onbewust wordt gestuurd door van te 
voren bepaalde aannames, doordat vooral gezocht wordt naar gegevens die deze aan-
names ondersteunen en dat gegevens die hiermee niet stroken, bij voorbaat buiten 
beschouwing worden gelaten. 
Een van de bekendste strategieën binnen kwalitatief onderzoek om daaraan tegemoet 
te komen, is triangulatie. Het houdt in dat een onderwerp vanuit minstens twee ge-
zichtspunten wordt bestudeerd. De achtergrond daarvan is dat één enkele benadering 
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nooit een probleem adequaat kan oplossen of alternatieve verklaringen kan weerleg-
gen. Elke benadering heeft haar eigen specifieke focus. Door een combinatie van ge-
zichtspunten ontstaat meer inzicht in hetgeen wordt onderzocht en kunnen bevindin-
gen van het ene gezichtspunt getoetst worden op basis van de bevindingen vanuit een 
ander gezichtspunt. Patton (2002) benadrukt dat het doel van triangulatie niet is om 
te komen tot gelijkluidende uitkomsten vanuit verschillende perspectieven, maar juist 
om de verschillen te gebruiken om tot een zo rijk mogelijk begrip te komen. 
However, a common misunderstanding about triangulation is that the point is to demon-
strate that different data sources or inquiry approaches yield essentially the same result. But 
the point is really to test for such consistency. Different kinds of data may yield somewhat 
different results because different types of inquiry are sensitive to different real-world nu-
ances. (Patton, 2002 p. 248)  
Patton geeft aan dat triangulatie onder meer kan worden bewerkstelligd door ver-
schillende onderzoeksmethoden te gebruiken, verschillende relevante groepen res-
pondenten bij het onderzoek te betrekken en het onderwerp van het onderzoek vanuit 
verschillende theoretische perspectieven te belichten. Flick (2007) voegt daar nog de 
mogelijkheid aan toe om het onderzoek door verschillende mensen te laten uitvoeren. 
In het verlengde daarvan gebruik ik in dit onderzoek verschillende methoden, name-
lijk interviews, de analyse van observaties en coöperatief onderzoek. Bovendien put ik 
uit verschillende bronnen. De interviews zijn met medewerkers die werken op ver-
schillende locaties, in verschillende organisaties en voor verschillende doelgroepen 
binnen de gehandicaptenzorg. De observaties die ik heb geanalyseerd, zijn uitgevoerd 
op verschillende locaties van verschillende organisaties en hebben betrekking op ver-
schillende begeleidingssituaties. 
Hoewel ik het grootste deel van dit onderzoek zelf heb uitgevoerd, hebben de deelne-
mers aan het coöperatieve onderzoek als co-onderzoeker een belangrijke rol gespeeld 
bij de interpretatie van de gegevens en het toetsen van de bevindingen. Op die manier 
konden zij zo nodig voorkomen dat ik relevante aspecten over het hoofd zag of mijn 
interpretaties werden gekleurd door mijn eigen opvattingen zonder deze expliciet te 
maken. 
Dialoog 
Hoewel het constructivisme zegt daar afstand van te nemen, stelt Hosking (2006) ech-
ter dat onderzoek dat op deze benadering is gebaseerd, toch vaak gericht is op het 
genereren van objectieve kennis, al wordt die gezien als imperfect. 
Constructivist inquiries often continue to be oriented around an interest in ‘aboutness 
knowledge’ and its (in)accuracy as a representation of an independently existing world. (Hos-
king, 2006 p. 270) 
Zij wijt dat onder meer aan de druk uit de wetenschap om zich te verantwoorden. Als 
een onderzoeker bijvoorbeeld op grond van het constructivisme de gangbare weten-
schap bekritiseert, wordt dat snel afgedaan als naïef, omdat iedereen wel begrijpt dat 
kennis is geconstrueerd. En als een onderzoeker te ver lijkt te gaan in zijn of haar 
stelling dat kennis is geconstrueerd, dan wordt dat dwaas gevonden, omdat dat leidt 
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tot relativisme en een wetenschap waarin alles is geoorloofd. Volgens Hosking wape-
nen onderzoekers zich daartegen door zich wetenschappelijke criteria aan te meten 
en die te gebruiken om hun aanpak te onderbouwen. Voorbeelden daarvan zijn het 
minimaliseren van vooringenomenheid en het zichtbaar maken van mogelijke verte-
kening in het onderzoek. Wetenschappelijke kennis wordt daarmee apart gezet van 
andere vormen van kennis. Kennisontwikkeling wordt gezien als een individuele acti-
viteit van een wetenschapper die de betrouwbaarheid en validiteit bepaalt zonder 
daarbij de vooronderstellingen ter discussie te stellen, die daaraan ten grondslag lig-
gen. 
Reflexivity remains an individual act in which scientists evaluate the reliability and validity 
of their findings but do not reflect on or revise their meta-theoretical assumptions, that is, 
‘the context of justification’. (Hosking, 2006 p. 270) 
Zoals ik aan het begin van dit hoofdstuk heb aangegeven, strookt dat niet met het sa-
menspel tussen kennis met een grote en een kleine k waar ik me in dit onderzoek op 
richt. Ik geef daarom ook in mijn onderzoek ruimte aan zowel kennis die is vastgelegd 
en gebaseerd is op wetenschappelijk onderzoek, als kennis die mensen zelf ontwikke-
len door ervaring en eigen denken. 
Dat betekent niet dat alles is geoorloofd. Zoals ik hiervoor heb beschreven, bedien ik 
me in het onderzoek van methoden die in de wetenschap zijn ontwikkeld en beproefd 
en beschrijf ik de stappen in het onderzoek op een manier dat deze navolgbaar zijn. Ik 
hecht echter net zoveel waarde aan de inbreng van betrokkenen uit de praktijk en aan 
hun erkenning van de bevindingen. Zoals Hosking en Pluut (2010) aangeven is het niet 
de wetenschapper die de kwaliteit en aannemelijkheid van een onderzoek en de bevin-
dingen bepaalt, maar gebeurt dat in een dialoog van de kant van zowel de wetenschap 
als de praktijk. 
Our premises direct attention, both to the varying possibilities of particular texts or acts be-
ing performed, and to the possibility that they will be supplemented, and if so – with what 
effect – such that they are "socially certified," "credited," or "dis-credited" as relevant or 
irrelevant, good or bad. (Hosking & Pluut, 2010 p. 61) 
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3 OMGAAN MET HANDELINGSVERLEGENHEID 
In dit hoofdstuk richt ik me op de eerste twee deelvragen van dit onderzoek, namelijk 
wat kenmerken zijn van situaties waarin medewerkers handelingsverlegenheid erva-
ren en hoe zij daarmee omgaan. Ik doe dat aan de hand van een analyse van observaties 
die gedaan zijn in het project Beelden van Kwaliteit. 
Ik ga hierna in op de opzet van deze deelstudie. Daarbij beschrijf ik onder meer de 
werkwijze van Beelden van Kwaliteit, welke keuzes ik heb gemaakt bij de selectie van 
de observaties en hoe ik deze heb geanalyseerd. Na het beschrijven van de opzet ga ik 
in op mijn bevindingen en trek ik tot slot een aantal conclusies. 
3.1 Opzet 
Zoals ik in het vorige hoofdstuk heb aangegeven, vormt deze deelstudie samen met de 
interviews die in het volgende hoofdstuk aan bod komen, het eerste deel van dit on-
derzoek. In dit deel exploreer ik het aandachtsgebied van dit onderzoek, namelijk de 
manier waarop kennis medewerkers kan helpen om met handelingsverlegenheid om 
te gaan. In deze deelstudie richt ik me daarbij met name op de kenmerken van situaties 
waarin medewerkers handelingsverlegenheid ervaren en de manier waarop ze met 
deze situaties omgaan. 
3.1.1 Beelden van Kwaliteit 
In deze deelstudie maak ik gebruik van gegevens die verzameld zijn in het kader van 
het project Beelden van Kwaliteit. Dit project brengt door middel van participerende 
observaties in organisaties in de ouderen- en gehandicaptenzorg in beeld hoe mede-
werkers en cliënten met elkaar omgaan. Op basis van deze observaties gaan betrokke-
nen met elkaar in gesprek om te bepalen in hoeverre de geboden ondersteuning bij-
draagt aan de kwaliteit van bestaan van cliënten. 
Het project Beelden van Kwaliteit is in 2010 gestart op initiatief van prof. dr. Hans 
Reinders, hoogleraar ethiek aan de Vrije Universiteit en drs. Lydia Helwig Nazarowa, 
bestuurder in de gehandicaptenzorg. Sindsdien is Beelden van Kwaliteit als methode 
van onderzoek naar kwaliteit van de dagelijkse praktijk van zorg en ondersteuning 
ontwikkeld in samenwerking met 18 organisaties in zowel de gehandicapten- als de 
ouderenzorg en ingezet op ruim tweehonderd locaties. 
Bij de start van het project werden de observaties uitgevoerd door wetenschappelijk 
onderzoekers. In het vervolg is men overgestapt op mensen die zelf werkzaam zijn in 
de gehandicaptenzorg op verzoek van organisaties die aan Beelden van Kwaliteit deel-
namen. Op die manier wilde men het project niet alleen gebruiken om inzicht te krij-
gen in de kwaliteit van bestaan van cliënten, maar ook om eigen medewerkers erva-
ring op te laten doen met de werkwijze, zodat deze in de organisatie kan worden benut 
voor vervolgactiviteiten. 
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Mensen die aan het project deelnemen, krijgen een training in het doen van partici-
perende observaties. Ze zijn vooraf geselecteerd door de zorginstelling waar zij werk-
zaam zijn op basis van criteria die door het project zijn gesteld. Deelnemers moeten 
minimaal een opleiding op hbo-niveau hebben gevolgd. Behalve dat ze moeten be-
schikken over inlevingsvermogen en zelfinzicht, moeten ze ook in staat zijn beeldend 
te beschrijven wat zij waarnemen. Na afloop van de training zijn de deelnemers door 
de opleiders beoordeeld of zij in staat zijn de observaties uit te voeren volgens de kwa-
liteitsnormen die het project daaraan stelt. Medewerkers die aan de training hebben 
deelgenomen, voeren alleen observaties uit bij andere organisaties en dus niet bij de 
organisatie waar zij zelf werkzaam zijn. 
De methode van Beelden van Kwaliteit is gebaseerd op een dynamische benadering 
van kwaliteit van bestaan. Kwaliteit van bestaan wordt daarin opgevat als de mate 
waarin iemand tot bloei komt. De maatstaf om te bepalen in hoeverre iets bijdraagt 
aan de kwaliteit van iemands bestaan, is de mate waarin daarmee nieuwe kansen op 
ontwikkeling worden geopend (Reinders, Wuertz, & Venekamp, 2013). In Beelden van 
Kwaliteit wordt daarom onderzocht in hoeverre medewerkers zich inspannen om ma-
nieren te vinden om de ervaringswereld van cliënten te vergroten. Dat gebeurt aan de 
hand van drie vragen: 
o Gaan begeleiders een verbinding aan met hun cliënten en zo ja, hoe doen ze 
dat? 
o Zetten ze die verbinding in om met hun cliënten te zoeken naar mogelijkheden 
tot ontwikkeling en zo ja, hoe doen ze dat? 
o Wat wordt door begeleiders herkend en erkend als ‘eigen initiatief’ van de cli-
ent? 
 
Organisaties die deelnemen aan Beelden van Kwaliteit, selecteren een aantal locaties 
die worden onderzocht. Dat kunnen zowel locaties zijn waar cliënten wonen als waar 
zij hun dag besteden. Op deze locaties wordt op verschillende momenten van de dag 
gedurende drie weken geobserveerd. De onderzoekers maken tijdens hun observaties 
aantekeningen en verwerken die vervolgens tot geschreven beelden van de situaties 
die zij hebben waargenomen. De gegevens uit de observaties worden aangevuld met 
informatie uit informele gesprekken die worden gevoerd met zowel cliënten als me-
dewerkers. Bovendien wordt informatie uit het ondersteuningsplan van de cliënt ge-
bruikt, mits deze daarvoor toestemming geeft. In de beschrijvingen worden gefin-
geerde namen gebruikt voor de medewerkers, cliënten en de locatie, waar de observa-
ties zijn uitgevoerd. De tekst wordt vervolgens aan het desbetreffende team voorge-
legd, om eventuele onjuistheden te corrigeren. 
De beelden die de observatoren hebben beschreven, worden besproken in een bijeen-
komst met een kwaliteitspanel en het team dat geobserveerd is. Het kwaliteitspanel 
wordt samengesteld door de desbetreffende zorgorganisatie en bestaat onder meer uit 
vertegenwoordigers van de cliëntenraad, deskundigen binnen de organisatie, de di-
rectie en/of het bestuur en een vertegenwoordiger van het zorgkantoor. In het gesprek 
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tussen het panel en het team wordt nagegaan of het team zich in de observaties her-
kent, geeft het panel pluimen voor situaties waarin het team volgens hen op een goede 
wijze invulling geeft aan de visie van de organisatie en wordt besproken wat het panel 
in de beelden opvalt. Bovendien wisselen het panel en het team van gedachten over 
verbetermogelijkheden. 
 
De informatie die in het kader van Beelden van Kwaliteit is verzameld, biedt mij de 
gelegenheid te onderzoeken hoe medewerkers situaties ervaren waar zij moeite mee 
hebben en hoe zij daarmee omgaan. De observaties brengen in beeld wat zich in de 
dagelijkse praktijk voordoet. De gesprekken met medewerkers en cliënten geven in-
zicht in hun motieven en in de manier waarop zij deze situaties ervaren. De reflectie 
met het kwaliteitspanel brengt tot slot verborgen en onbewuste motieven en patronen 
in het handelen aan het licht. 
3.1.2 Selectie van observaties 
Omdat de aanpak van Beelden van Kwaliteit in ontwikkeling is, is deze in de loop van 
de tijd aangepast en verbeterd. Ik heb daarom gekozen voor observaties die in dezelfde 
periode zijn uitgevoerd, zodat de opzet vergelijkbaar is. De medewerkers die de obser-
vaties in deze periode hebben uitgevoerd, hebben aan dezelfde training deelgenomen 
en hebben gewerkt op basis van dezelfde instructies. 
De observaties die ik in dit onderzoek heb gebruikt, zijn uitgevoerd in 2013 en hebben 
betrekking op drie organisaties. In deze periode is in één organisatie op acht locaties 
geobserveerd, in een andere op twee groepen en in de derde op vijf locaties (zie tabel 
1). 
 
 Totaal aantal locaties 
waar is geobserveerd 
Geselecteerde locaties 
voor onderzoek 
Cliënten geselecteerd 
voor onderzoek 
Organisatie 1 8 
Rozenstraat 
Gerard Davidstraat 
Het Vlindertje 
Anando en Sarah 
Eduardo 
Lola 
Organisatie 2 2 Oester Mehri 
Organisatie 3 5 
Hannie Schaftlaan 40 
De Galerij 
De Driemaster 
Carly 
Christiaan 
Lisette 
Tabel 1: selectie observaties 
 
Voordat op een locatie begonnen wordt met observaties, wordt het desbetreffende 
team gevraagd ten minste twee cliënten aan te geven waarop in de observaties in het 
bijzonder gelet wordt. Dat kan een cliënt zijn die ze zorgen baart of een cliënt waarvan 
ze vinden dat het daarmee juist heel goed gaat. Zoals ik aan het begin van dit hoofdstuk 
heb aangegeven, wil ik me in deze deelstudie richten op situaties waarin medewerkers 
46 
 
handelingsverlegenheid ervaren. Ik heb daarom de observaties geselecteerd die be-
trekking hebben op cliënten waarover het team zich zorgen maakt, in de veronder-
stelling dat dan waarschijnlijk situaties in beeld worden gebracht waarmee medewer-
kers moeite hebben. 
Omdat niet elk team voorafgaand aan de observaties specifieke cliënten heeft aange-
geven of teams alleen cliënten noemden waarvan ze vinden dat het daar goed mee 
gaat, zijn niet alle observaties bruikbaar. In tabel 1 is aangegeven welke locaties en 
cliënten ik voor deze studie heb geselecteerd, waarbij ik de gefingeerde namen heb 
gebruikt die de observatoren aan de locaties en cliënten hebben gegeven. In de eerste 
organisatie werden door één locatie twee cliënten genoemd waar zij zich zorgen over 
maakten. Bij de andere locaties is steeds één cliënt aangegeven. In totaal heb ik dus 
observaties van acht cliënten in dit onderzoek betrokken. Elke cliënt is door een an-
dere medewerker geobserveerd behalve de twee cliënten die op dezelfde locatie wonen. 
Alle drie organisaties verlenen zorg aan mensen met een verstandelijke beperking. 
Organisaties 1 en 3 bieden ondersteuning bij wonen en dagbesteding op verschillende 
locaties. Alleen de observaties in de woonlocaties bleken geschikt voor dit onderzoek, 
omdat door de dagbestedingslocaties geen cliënten werden genoemd waarover het 
team zich zorgen maakte. Organisatie 2 is gespecialiseerd in dagbesteding voor men-
sen met ernstige meervoudige beperkingen en bestaat uit één voorziening, waar op 
twee groepen is geobserveerd. 
Rozenstraat is een woonlocatie voor veertien cliënten verdeeld over twee groepen: een 
groep voor oudere cliënten en een groep voor jongeren met moeilijk verstaanbaar ge-
drag. De observaties zijn uitgevoerd in de laatste groep. Cliënten hebben een eigen 
slaapkamer en delen het toilet en de badkamer. Daarnaast is er een gemeenschappe-
lijke woonkamer en woonkeuken. 
Gerard Davidstraat is ook een woonlocatie. Hier wonen dertien cliënten. Tijdens de 
observatieperiode is er één logé. De leeftijd van de cliënten varieert tussen 44 en 71 
jaar. De locatie heeft drie verdiepingen. Elke verdieping heeft een gemeenschappelijke 
woonkamer, toilet en badkamer. 
Het Vlindertje is een locatie waar 15 cliënten wonen verdeeld over twee groepen. Op 
beide groepen is geobserveerd. Elke cliënt heeft een eigen kamer en deelt de douche 
en het toilet. Daarnaast is er een gemeenschappelijke woonkamer.  
De Oester is één van de 13 groepen op een dagcentra voor kinderen en volwassenen 
met een meervoudige beperking. De Oester richt zich op volwassenen en telt zeven 
cliënten. 
Hannie Schaftlaan 40 is een woonlocatie voor negen cliënten, waar elke cliënt een ei-
gen appartement heeft met woon- en slaapruimte, kitchenette en badkamer. Daar-
naast is er een centrale keuken. 
De Galerij bestaat uit twee groepswoningen en 16 appartementen. In de groepswonin-
gen wonen respectievelijk vier en drie cliënten. In totaal wonen er 23 cliënten in de 
Galerij. Er zijn zowel observaties in de groepswoning als in de appartementen gedaan. 
De cliënt die ik voor dit onderzoek heb geselecteerd, woont in een appartement en eet 
vijf dagen per week mee op één van de groepswoningen. 
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De Driemaster is een trainingshuis waar tien jongvolwassenen worden begeleid om 
hun zelfredzaamheid te vergroten. Op twee na hebben alle cliënten een eigen badka-
mer. Daarnaast is er een gemeenschappelijke badkamer en twee huiskamers.  
Veel cliënten hebben naast hun verstandelijke beperking ook andere problemen, zoals 
psychische stoornissen. De medewerkers die in de beschrijving van de observaties 
naar voren komen, dragen zorg voor de dagelijkse begeleiding en hebben een opleiding 
op mbo- of hbo-niveau. 
3.2 Analyse 
Uit de verslagen die gemaakt zijn over de observaties bij de drie organisaties, heb ik 
de beelden geselecteerd die betrekking hebben op de cliënten die ik voor dit onderzoek 
heb uitgekozen. In deze beelden zijn specifieke situaties of gebeurtenissen beschreven, 
waarin de betreffende cliënten een rol spelen. Bovendien heb ik de informatie bij de 
analyse betrokken die medewerkers over deze cliënten vertellen en wat de cliënten 
zelf vertellen. Ook heb ik de informatie gebruikt uit de verslagen van het gesprek tus-
sen het kwaliteitspanel en het team voor zover deze betrekking heeft op de geselec-
teerde cliënten. 
Deze informatie heb ik stapsgewijs geanalyseerd gebaseerd op de benadering van con-
stante vergelijking (Boeije, 2010). Daarbij ligt niet op voorhand vast aan de hand van 
welke codes gegevens worden geanalyseerd, maar worden deze afgeleid van wat in de 
tekst naar voren komt. Deze manier van analyseren is erop gericht te beschrijven hoe 
een verschijnsel zich op verschillende manieren voordoet. 
Volgens Boeije leidt deze benadering niet automatisch tot een adequate beschrijving 
van een theorie of een fenomeen. Omdat de gegevens niet uit zichzelf spreken, speelt 
de onderzoeker een actieve rol, waarbij diens denken, creativiteit, theoretische kennis 
en kennis van de praktijk een stempel drukken op de uitkomst. Dat is volgens mij on-
vermijdelijk, maar houdt wel het risico in dat de gegevens onbedoeld ondergeschikt 
raken aan de opvatting van de onderzoeker. Dat risico vraagt in dit kader nog extra 
aandacht, omdat ik geen rechtstreeks contact heb met de medewerkers die zijn geob-
serveerd en daardoor mijn bevindingen niet aan hen kan terugkoppelen ter controle. 
Om ervoor te zorgen dat in de analyse de gegevens leidend zijn, volg ik in lijn met 
Boeije een aantal stappen. Daarin worden op basis van de gegevens concepten ontwik-
keld door systematisch achtereenvolgens te verkennen welke kenmerken van de ge-
gevens relevant zijn, deze te specificeren en te reduceren tot een aantal kernbegrippen 
en die vervolgens weer met elkaar te verbinden tot een theoretisch model. 
In de eerste fase heb ik samengevat hoe medewerkers de ondersteuning van de afzon-
derlijke cliënten ervaren. Vervolgens heb ik codes toegekend aan teksten die betrek-
king hebben op de kenmerken van de situatie, waarmee medewerkers moeite hebben, 
en op de manier waarop zij daarmee omgaan. Deze codes heb ik ontleend aan de tekst 
en niet op voorhand bepaald. Daarna ben ik nagegaan welke thema's uit de codes naar 
voren komen door ze met elkaar te verbinden en te onderscheiden (zie bijlage 1). Een 
thema heeft betrekking op iets dat belangrijk is in het licht van de onderzoeksvraag 
en dat herhaaldelijk in de gegevens naar voren komt (Braun & Clarke, 2006). 
48 
 
A theme captures something important about the data in relation to the research question, 
and represents some level of patterned response or meaning within the data set. (Braun & 
Clarke, 2006 p. 82) 
Deze thema's heb ik tot slot uitgewerkt en benoemd aan de hand van de relevante tek-
sten uit het materiaal van Beelden van Kwaliteit. In elke fase heb ik het analysepro-
gramma ATLAS.ti gebruikt om informatie te selecteren, codes toe te kennen en te ver-
gelijken. 
3.3 Resultaten 
Hierna beschrijf ik de bevindingen van de analyse van de observaties, die betrekking 
hebben op cliënten waarvan teams aangeven dat ze zich zorgen maken. Ik begin met 
het beschrijven van de afzonderlijke cliënten. Daarna ga ik in op wat de kenmerken 
zijn van de situaties waarin medewerkers handelingsverlegenheid ervaren en hoe ze 
daarmee omgaan. De resultaten illustreer ik aan de hand van fragmenten uit de ob-
servatieverslagen. 
3.3.1 Cliënten 
Zoals hiervoor is aangegeven, heb ik acht cliënten geselecteerd, waarover teams zich 
zorgen maken. Ik beschrijf ze hieronder op basis van de informatie uit de observaties. 
Ik gebruik daarbij de gefingeerde namen die de observatoren van Beelden van Kwali-
teit aan de betreffende cliënten hebben gegeven. 
Anando 
Anando spreekt voornamelijk in zinnen van twee woorden en was in het verleden 
nogal agressief. 
Isabel: "Momenteel is Anando redelijk stabiel hier op de woning. In het verleden vertoonde 
hij veel agressie, hij kon je echt aanvallen of met een vlakke hand op de borst slaan." 
Het team maakt zich zorgen over Anando, omdat hij niet meer naar buiten wil, behalve 
naar zijn dagbesteding. Daar gaat hij heen met een taxibusje. In het verleden ging hij 
nog wel met zijn moeder naar buiten en kwam hij ook bij haar thuis. Dat wil Anando 
nu niet meer. Volgens het team heeft dat te maken met een incident bij de tandarts, 
waar zijn moeder bij was. Hierdoor associeert Anando zijn moeder met de pijn die hij 
daarbij heeft gehad. 
Het team geeft aan dat ze veel moeite hebben gedaan om Anando naar buiten te krij-
gen, maar dat dat niet gelukt is. Ze richten zich nu met name op het opbouwen van het 
contact met de zus van Anando in de hoop dat daarmee de relatie met de moeder ook 
weer goed komt en Anando net als voorheen met haar naar buiten kan. 
De medewerkers ervaren problemen in hun pogingen om de relatie te herstellen. Be-
halve het incident bij de tandarts is Anando ook een keer niet opgehaald door zijn zus 
om naar de verjaardag van hun moeder te gaan. De zus heeft met het team afgesproken 
dat zij elke dinsdag, donderdag en zaterdag langskomt. Ze is nu twee zaterdagen niet 
geweest. Het team wil daarom een lagere frequentie afspreken, zodat ze het contact 
langer vol zal houden. 
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Carly 
Carly heeft een lichamelijk beperking en heeft op latere leeftijd door een stofwisse-
lingsziekte ook een verstandelijke beperking gekregen. Het team zoekt naar een juiste 
begeleidingsstijl voor Carly. Er is sprake van een toenemende verbale en fysieke agres-
sie. Volgens het team kan Carly tijdens het vertellen van gebeurtenissen erg ver door-
gaan. Ze heeft begrenzing nodig en begeleiding bij het relativeren van situaties. Het 
team hanteert op aanraden van een gedragsdeskundige een 'vlakke' begeleidingsstijl, 
omdat Carly vaak last heeft van grote emotionele schommelingen en ze manipulatief 
kan zijn. 
Een vlakke emotionele begeleidingstijl is belangrijk voor Carly en daarbij de nodige afleiding 
regelen als begeleider. Carly moet begrensd worden in haar communicatie, anders heeft zij 
het overzicht niet meer. 
Daarnaast vertellen begeleiders dat Carly dingen verzint en valse beschuldigingen uit. 
Begeleiders vertellen dat het inderdaad belangrijk is naast het bieden van een vlakke bege-
leidingsstijl dat afspraken altijd samen met Carly gemaakt moeten worden en nauwkeurig 
opgeschreven, omdat Carly anders kan gaan zeggen dat iets niet of wel heeft plaats gevonden 
en zij een begeleider kan beschuldigen van iets. Op deze zakelijke manier staat de afspraak 
dan zwart op wit en begeleiders kunnen daaraan refereren. 
Het team verklaart de moeite die ze met Carly hebben, doordat zij juist sterk zijn in 
een warme begeleidingsstijl en het daardoor moeilijk vinden om naar haar vlak te re-
ageren. Hun drijfveer is Carly gelukkig te maken. 
We hanteren 'vlak emotioneel', niet de cliënt belasten met je eigen emoties.” “We zetten het 
positief in op dat waar je naartoe wilt.” “Ze kan zo boos worden dat het haar veel energie kost; 
dat gunnen we haar eigenlijk niet. We willen haar graag gelukkiger zien. Ze kan zo intens 
boos of verdrietig zijn.” 
Als oorzaak voor de intensiteit van de boosheid en het verdriet van Carly noemt het 
team dat zij geen dopamine aanmaakt. Carly zelf vertelt aan de observator dat ze ge-
frustreerd raakt, omdat ze vaak iets niet snapt. 
”Ik heb gewoon veel meer begeleiding nodig”. “Ik snap niks van wat mensen zeggen”. Carly 
vervolgt: “Als ik de tafel moet dekken, hoe?” “Hoe moet ik dat doen dan als ik het niet snap?” 
Christiaan 
Christiaan heeft een vorm van autisme en geen verstandelijke beperking. Hij heeft 
daarnaast diabetes. Tijdens de observaties had hij een ontsteking aan zijn been, die 
verband houdt met zijn diabetes. Vanwege zijn gedrag, wordt de vrijheid van Christi-
aan op een aantal terreinen beperkt. 
Linda vertelt dat Christiaan in winkels spullen steelt. Hij is zo slim om een kassabon te be-
machtigen en die te declareren bij de begeleiders, terwijl hij niets heeft gekocht. Dan krijgt 
hij dus extra geld. Als hij weet dat er geen controle is, kan hij mensen gaan pesten en bege-
leiders uitspelen. Om die reden mag hij niet meer alleen de straat op en krijgt hij beperkt 
zakgeld. 
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Eens in de twee weken gaat Christiaan in het weekeinde naar zijn moeder, waar hij wel 
alleen naar buiten mag. Christiaan zelf geeft aan dat hij dat verschil wel raar vindt. 
Het team vindt echter dat de vrijheidsbeperkende maatregelen noodzakelijk zijn. 
“Hij kan heel goed praten, maar inhoudelijk weet hij niet wat hij zegt. Voor hem kan manipu-
leren heel vermoeiend zijn. Hij kan zichzelf dood eten omdat hij suikerziekte heeft. Obsessies 
heeft hij altijd zo gehad. Constant psychiatrische begeleiding is noodzakelijk.” 
Het team maakt zich zorgen om Christiaan, omdat het zich afvraagt hoe de vrijheids-
beperkende maatregelen die op hem worden toegepast, zich verhouden tot de kwali-
teit van zijn bestaan. Bovendien vindt het team dat de mogelijkheden van Christiaan 
worden overschat. 
“Hij lijkt heel hoog, maar functioneert heel laag.” 
Eduard 
Het team kenmerkt Eduard als iemand die moeite heeft om voor zichzelf op te komen. 
Nadine vraagt aan Eduard om de koekjes uit te delen bij de koffie in de huiskamer. Eduard 
haalt de koektrommel aan de overkant van de gang uit het kantoor. Zet hem in de huiskamer 
op tafel. Cliënt Moniek neemt de koektrommel en begint uit te delen. Nadine: “Eduard, jij zou 
toch delen? Geef de trommel terug, Moniek.” Ze doet het. Nadine tegen Eduard: “Je moet voor 
jezelf opkomen hoor.” 
De observator constateert dat Eduard soms wordt gepest door andere cliënten. Vaak 
gebeurt dat als er geen medewerkers in de buurt zijn. 
Tijdens de koffie in de huiskamer zit begeleidster Mirjam in het kantoor. Cliënten Moniek, 
Koos, Ernst en Sari zitten cliënt Eduard te pesten. Ze zeggen: “Hey klootzak.” Wanneer Eduard 
opstaat om suiker te pakken, zegt Moniek luid: “Je staat voor het beeeeld.” Dat gaat zo een 
hele tijd door. Wanneer Mirjam even later in de huiskamer is, doen ze het niet. 
In het gesprek met het kwaliteitspanel herkent het team het pesten wel, maar schrikt 
het ervan dat dit gebeurt als zij uit de buurt zijn. Het team geeft aan het moeilijk te 
vinden hiermee om te gaan. 
“Eduard wordt gepest. Hoe helpen jullie Eduard meer voor zichzelf op te komen?” Antwoord: 
”Dat weten we nog niet.. We vragen de gedragskundige om advies hierover….Het is wel on-
derdeel van gesprek… Hij is de aanleiding geweest om het onderwerp pesten op de agenda te 
zetten. Vanavond hebben we daarover een gesprek met de gedragskundige.” Aanvulling: ”Het 
grootste deel herken ik wel. Ik schrik dan dat hij zo gepest wordt en dat het over is als de 
begeleider binnenkomt.” 
Lisette 
Lisette is een jonge vrouw van tweeëntwintig jaar. Het team maakt zich zorgen over 
haar, omdat ze niet goed weten hoe ze haar moeten ondersteunen. Ze spreken van een 
continue worsteling tussen hen en Lisette. 
"Lisette wil graag autonoom zijn. Wij zien dat dit soms tegenstrijdig is met de beheersing van 
haar vaardigheden. Lisette wil zelf beslissingen maken. Ze staat daarbij niet altijd open voor 
ons advies en laat zich lastig corrigeren. Wij zien weinig ontwikkeling in de afgelopen twee 
jaar.” 
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Lisette onttrekt zich aan het groepsproces. Ze zit vaak op haar kamer. Alleen tijdens 
het eten komt ze naar de woonkamer. De observator constateert dat ze gedurende de 
observatieperiode van drie weken altijd dezelfde kleding aan heeft. Ze geeft aan dat 
Lisette nors kan overkomen en defensief reageert op de vragen die haar gesteld wor-
den. 
Lisette zegt soms dat ze bij haar vriend gaat eten, maar het team vermoedt dat ze dan 
naar de snackbar gaat. Het team maakt daar onderling grapjes over. Ook op andere 
momenten laten ze zich negatief uit over Lisette. In het gesprek met het kwaliteitspa-
nel vertelt het team dat ze er wel moeite mee hebben dat zij niet de waarheid spreekt. 
"Dit is wel een van de moeilijkste dingen van deze locatie. We proberen niet oordelend te zijn. 
We bieden wel het gesprek aan. Het is nog een van de uitdagingen." 
Lola 
Lola heeft geen aansluiting bij de groep en wil graag verhuizen. Het team heeft er geen 
vertrouwen in dat ze het op een andere locatie zal redden. 
“Lola is nog een meisje, ze is erg in zichzelf gekeerd. We roepen haar vaak om in de huiskamer 
te komen zitten bij de groep. Ze komt dan een paar minuten, maar gaat al snel weer naar haar 
kamer.” “Lola vindt dat ze hier niet past, ze wil met jongere mensen wonen, maar bij jongeren 
is ze niet zo erg assertief. Ze is niet weerbaar. Het is een kwetsbaar meisje van 26 jaar. Ik gun 
het haar wel om te kunnen verhuizen, maar je weet dat ze dat niet aankan en als ze zichzelf 
dan tegen komt, wil ze weg en vindt ze het niet leuk daar.” 
Het team geeft aan dat ze het moeilijk vinden om Lola bij de groep te betrekken. Ze zit 
vaak alleen op haar kamer. Aan de observator vertelt Lola dat ze het hier saai vindt en 
dat iedereen klaagt. Ze mist gezelligheid en dat begeleiders met haar praten. 
“Hier gebeurt nooit iets, het is net als een bejaardenhuis. De mensen die hier wonen zijn saai 
en ze klagen alleen maar. Ik mis de gezelligheid en dat begeleiders met me praten, hoe me 
dag was en hoe het met me gaat. Ze spelen ook nooit spelletjes met me zoals ‘Mens erger me 
niet’ , of lekker tutten, je kent het toch wel, samen nagels lakken." 
In het gesprek met het kwaliteitspanel wordt het team gevraagd of het de wens van 
Lola begrijpt om te verhuizen. Het team bevestigt dat, maar maakt zich zorgen over 
haar veiligheid. 
“De vraag die daarbij komt kijken is in hoeverre de begeleiding dan op afstand moet staan en 
waar we nabij kunnen zijn. Zij heeft de wereld op haar nek, heeft een vriendje….” 
Mehri 
Mehri heeft een progressieve spierziekte en spasticiteit in haar heupen, knieën en ar-
men. Ze gaat de laatste tijd erg achteruit. Het team merkt dat ze haar steeds minder 
activiteiten kunnen bieden. Mehri krijgt onder andere hydrotherapie om zich te ont-
spannen. De begeleiding vindt dat belangrijk, omdat als de spanning verminderd kan 
worden, dat een voorwaarde is om daarna weer andere dingen te kunnen doen. Tijdens 
de observatie lukt dit ten dele. 
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Ze laat Mehri liggen en houdt haar met één hand onder haar rug vast. Haar andere hand legt 
ze onder Mehris linkerknie en buigt deze licht. Terwijl ze dit doet beweegt ze het been heen 
en weer in het water. Ze kijkt hierbij voortdurend naar Mehris gezicht. Ze herhaalt dit een 
aantal keer. Daarna haalt ze Mehri uit het water. “Ze was niet zo ontspannen deze keer, ik 
kon haar heupen de eerste 10 minuten haast niet bewegen. Op het einde ging het beter, toen 
kon ik haar knieën ook buigen”, zegt Josje later terwijl ze Mehri weer aankleedt. 
Bij een andere observatie wordt Mehri achter een computer gezet, die ze met een knop 
kan bedienen. Ondanks de aanmoedigingen van de aanwezige medewerker, raakt 
Mehri de knop echter niet aan. 
Emily zegt tegen Aniek dat Mehri niet zo veel deed. “Echt jammer”, zegt Aniek. “Mehri gaat 
echt achteruit hé, dat merk je. Vroeger deed ze dit zo gericht.” “Ja”, zegt Emily. “Ik heb het 
idee dat ze als ze iets doet nu het echt toevallig is hoor.”  
Sarah 
Sarah woont op dezelfde locatie als Anando. Ze roept regelmatig: "Ze heeft me gesla-
gen." Er is dan volgens het team geen zichtbaar incident aan voorafgegaan. Het team 
weet niet goed hoe het hiermee om moet gaan. 
Tijdens een observatie vertelt een medewerker dat Sarah een andere cliënt loopt uit te 
dagen. 
Anouk geeft aan dat Sarah zegt: “Niet kijken niet” en vertelt dat Anando haar heeft geslagen. 
Anouk: “Ze zit daar met een grijns om d’r mond.” 
Op een ander moment neemt de observant echter waar dat het andersom gebeurt. 
Sarah gaat na enige tijd de tafel dekken. Ze mompelt iets als ze bij Anando in de buurt komt. 
Anouk zegt op duidelijke toon: “Nee, niet beginnen tegen hem, ik wil je niet horen. Gewoon 
de tafel dekken.” Anando tikt zijn wijsvinger tegen zijn voorhoofd (gek gebaar). Sarah ziet dit, 
begeleidster Anouk niet. Sarah loopt op de onderzoeker af en zegt: “Hij doet zo” en wijst met 
haar wijsvinger op haar voorhoofd. Sarah dekt de tafel verder en de groep gaat eten. Na het 
eten gaat Sarah naar boven toe. De begeleidster gaat bewoners douchen en is boven. Anando 
zit in de woonkamer beneden. Sarah komt ook de woonkamer binnen waar tevens de onder-
zoeker zit. Sarah zegt: “Niet slaan, niet slaan niet.” Anando lacht. Sarah: “Niet lachen, sorry 
zeggen.” Sarah gaat even zitten op de bank. Anando zit op de andere bank. Even later loopt ze 
de huiskamer weer uit. 
Tijdens het gesprek met het kwaliteitspanel wordt het team gevraagd waarom er in de 
observaties door medewerkers zo vaak bevelen worden gegeven aan cliënten. Het team 
geeft aan dat ze moeite hebben om met hectiek om te gaan. 
”We zijn wat bang voor hectiek en hoe we hiermee om kunnen gaan. Een week voor deze 
observaties spraken we met de gedragsdeskundige erover dat we duidelijk moeten zijn naar 
haar.” 
3.3.2 Situaties 
Zoals ik in de inleiding heb aangegeven, versta ik onder handelingsverlegenheid het 
gevoel van medewerkers dat ze niet of onvoldoende in staat zijn om binnen hun han-
delingsruimte een cliënt de ondersteuning te bieden die hij of zij nodig heeft. Uit de 
voorgaande beschrijving van de cliënten blijkt dat daar bij hen in zekere mate sprake 
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van is. Bij alle cliënten geven medewerkers aan op de een of andere manier moeite te 
hebben om hen een passende begeleiding te bieden. 
Op basis van de informatie uit de observaties ben ik nagegaan wat de kenmerken van 
situaties zijn waarin deze handelingsverlegenheid bij medewerkers blijkt. Daarin ko-
men drie factoren naar voren, namelijk het gedrag van de cliënt, de manier waarop 
medewerkers de situatie beleven, en omgevingsfactoren. Deze factoren hangen nauw 
met elkaar samen. Het gedrag van de cliënt wordt beïnvloed door hoe medewerkers 
dat beleven en vice versa. Hetzelfde geldt voor de omgevingsfactoren en de beleving 
van medewerkers. 
Gedrag van de cliënt 
Als het gaat om het gedrag van de cliënt, ervaren medewerkers vaak handelingsverle-
genheid als zij er niet in slagen bij de cliënt een bepaald doel te realiseren dat zij voor 
hem of haar wensen. Bijvoorbeeld Anando die niet meer naar buiten wil. Ook bij Mehri 
geven medewerkers aan dat zij verlegenheid ervaren in het vinden van een manier om 
haar te ondersteunen nu haar lichamelijke conditie steeds minder wordt. 
"We denken dat Mehri in haar hoofd nog erg goed is, maar haar lichaam werkt niet meer mee. 
Haar conditie vermindert en ze gaat steeds verder achteruit. We merken dat we steeds min-
der activiteiten kunnen aanbieden, laat staan uitbreiden." 
Dit voorbeeld laat zien dat handelingsverlegenheid nog niet hoeft te betekenen, dat 
medewerkers helemaal niet meer weten te handelen. Hoewel de medewerkers moeite 
hebben met het feit dat ze Mehri minder kunnen bieden dan dat ze zouden wensen, 
blijven ze zoeken naar mogelijkheden. 
Bij andere cliënten is dat soms anders. Een medewerker die betrokken is bij de bege-
leiding van Carly, erkent dat ze het soms opgeeft haar te helpen. 
"Ik weet het soms niet meer hoor, je probeert te begrenzen, maar het lijkt een bodemloze 
put." 
In veel gevallen waar medewerkers aangeven moeite te hebben met het gedrag van een 
cliënt, is er sprake van verzet of weerstand van de cliënt tegen de bedoeling van de 
medewerkers. 
"Het is een continue worsteling tussen ons en Lisette. Lisette wil graag autonoom zijn. Wij 
zien dat dit soms tegenstrijdig is met de beheersing van haar vaardigheden. Lisette wil zelf 
beslissingen maken. Ze staat daarbij niet altijd open voor ons advies en laat zich lastig corri-
geren." 
"Lola vindt dat ze hier niet past, ze wil met jongere mensen wonen, maar bij jongeren is ze 
niet assertief. Ze is niet weerbaar. Het is een kwetsbaar meisje van 26 jaar. Ik gun het haar 
wel om te kunnen verhuizen, maar je weet dat ze dat niet aankan en als ze zichzelf dan te-
genkomt, wil ze weg en vindt ze het niet leuk daar." 
Beleving door medewerker 
Naast het concrete gedrag van een cliënt speelt ook de beleving die een medewerker 
heeft van een situatie, een belangrijke rol in het ervaren van handelingsverlegenheid. 
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In de manier waarop medewerkers een situatie rond een cliënt ervaren, is een bepaald 
patroon te herkennen. Daarbij valt op dat in de beschrijving die medewerkers van cli-
enten geven, meestal alleen hun beperkingen en problemen worden genoemd. 
"Hij lijkt heel hoog, maar functioneert heel laag (Christiaan)." 
"Wij zien weinig ontwikkeling in de afgelopen twee jaar (Lisette)." 
De medewerkers verbinden deze beperkingen en problemen met de noodzaak dat ze 
de cliënten moeten begeleiden. 
"Carly moet begrensd worden in haar communicatie anders heeft zij het overzicht niet meer." 
"Als hij weet dat er geen controle is, kan hij mensen gaan pesten en begeleiders uitspelen 
(Christiaan)." 
"Als ik Lisette niet help, dan maakt ze haar kamer niet zelfstandig schoon." 
Als een cliënt dan weerstand biedt en de begeleiding van de medewerkers niet accep-
teert, geven medewerkers er blijk van dat ze zich daardoor miskent voelen. 
"Het gras is altijd groener aan de andere kant van de heuvel of wat men ook zegt: het glas is 
altijd halfvol bij Carly." 
"Wanneer Lisette met haar fiets voorbij komt lopen, zegt Nienke op een sarcastische toon: 
"Daar hebben we ons zonnestraaltje." Astrid reageert: "Ow, noem je haar altijd zo? Ik noem 
haar altijd prinses, maar misschien is zonnestraaltje wel beter." Nienke en Astrid moeten 
lachen. 
Medewerkers lijken vaak tamelijk eensgezind in hun negatieve beleving van een cliënt. 
Met name in de gesprekken met het kwaliteitspanel komt daarbij tot uitdrukking dat 
ze met elkaar het gevoel hebben vast te lopen in de begeleiding. 
"Hij is door zijn leugens in een psychose terechtgekomen. Hij draait overal omheen en tus-
sendoor. Hij doet alles om aan geld te komen." Panel: "Zou je hem daarvan af kunnen helpen?" 
Unaniem: "Nee." (Christiaan) 
Panel: "Op pagina 36 zie je dat iemand van buiten haar complimenten geeft en dat waardeert 
zij wel." Antwoord: "Ja, iemand van buitenaf staat er naar haar idee onbevooroordeeld in. Ze 
moest bij ons komen wonen. Ze ziet ons als afschuwelijke mensen." (Lisette) 
Dit patroon komt bij alle geselecteerde cliënten in meer of mindere mate naar voren, 
met uitzondering van Mehri. Zij is dan ook de enige cliënt, die door medewerkers 
wordt getypeerd door positieve eigenschappen. 
"Mehri is een heel tevreden meisje dat erg van het contact is. Ze is snel op haar gemak. Glim-
lach naar haar en ze is blij bij wijze van spreken. Je kunt haar overal neerzetten en ze ver-
maakt zich in principe wel. Juist daardoor is ze ook iemand waar je wel oog voor moet hebben. 
Mehri begrijpt heel veel en vertelt ons dingen door middel van haar mimiek. Daardoor kun je 
goed met haar communiceren." 
Met deze eigenschappen benadrukken de medewerkers vooral dat ze makkelijk met 
Mehri in contact komen. Dit in tegenstelling tot de manier waarop medewerkers de 
andere cliënten beleven. Daarin wordt juist het accent gelegd op de problemen die me-
dewerkers ervaren in de omgang met de cliënt. 
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Omgevingsfactoren 
Naast het gedrag van cliënten en de beleving van de medewerkers, komt in de obser-
vaties ook naar voren dat omgevingsfactoren een rol spelen in het ervaren van han-
delingsverlegenheid. Eén van deze factoren die bij verschillende cliënten naar voren 
komt, is de werkdruk. Bij Sarah vertellen de medewerkers aan het kwaliteitspanel dat 
hun handelingsverlegenheid komt doordat er te weinig medewerkers op de locatie 
zijn. 
"Punt van zorg van ons is de gebrekkige formatie. In principe horen we met ons tweeën te 
zijn. De cliënt met de zwaarste behoefte bepaalt in feite wat er voor de anderen gebeurt. Als 
je cliëntgericht wilt werken, kom je in de knoei. Gedrag wordt steeds moeilijker." 
Bij Eduard speelt een gelijksoortige problematiek. Daar vraagt het kwaliteitspanel 
waarom zo vaak in de observaties naar voren komt, dat medewerkers in hun kantoor-
tje zitten. 
"Ik ben steeds keuzes aan het maken. Ik doe mijn kantoorwerk en ik moet steeds afwegingen 
maken met aandacht geven aan cliënten." 
Een tweede omgevingsfactor die een rol speelt in het ervaren van handelingsverlegen-
heid, heeft te maken met de interactie tussen cliënten. Medewerkers laten soms blij-
ken dat ze het moeilijk vinden als cliënten negatief op elkaar reageren. 
"Eduard wordt gepest. Hoe helpen jullie Eduard meer voor zichzelf op te komen?" "Dat weten 
we nog niet. We vragen de gedragskundige om advies hierover. Het is wel onderdeel van het 
gesprek. Hij is de aanleiding geweest om het onderwerp pesten op de agenda te zetten." (...) 
Panel: "Dit lijkt op een signaal dat de behoeft er wel is aan begeleiding van de pesters, niet 
alleen van Eduard." 
"We zijn wat bang voor hectiek en hoe we hiermee om kunnen gaan." (Sarah) 
Naast de werkdruk en de interactie tussen cliënten, speelt ook de samenwerking in 
het team een rol bij handelingsverlegenheid. In de beelden komt naar voren dat veel 
belang gehecht wordt aan een eenduidige opstelling in het team en wordt de gemeen-
schappelijke identiteit en benadering van het team benadrukt. 
“In plaats van kritiek zoeken we de positieve richting. We delen dan met elkaar de sleutels 
die goed werken.” (Carly) 
Panel: “Kunnen jullie daarin één lijn trekken?” (Lisette) 
Tegelijkertijd vinden medewerkers het moeilijk wanneer niet iedereen zich aan de ge-
meenschappelijke lijn houdt. 
Christiaan gaat de ruimte uit en Linda vervolgt het gesprek. Ze geeft aan dat zij heel conse-
quent is en duidelijk. Niet alle collega’s zijn zo consequent. Linda vindt het lastig dat zij de-
gene is die altijd naar de afspraken moet verwijzen bij bewoners, dat er ook wel eens gemop-
perd wordt over het zo consequent zijn door bewoners. 
Een vierde omgevingsfactor die bij verschillende cliënten naar voren komt in verband 
met handelingsverlegenheid, is een verschil van mening met de familie over de bena-
dering van een cliënt. 
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Panel: "Eens per twee weken mag hij wel zelf zijn gang gaan. Moeder staat het wel toe. Jullie 
zitten er dus anders in dan zijn moeder." Het team: "Het is heel moeilijk om moeder mee te 
krijgen." (Christiaan) 
3.3.3 Reactie op handelingsverlegenheid 
Hoe reageren medewerkers op situaties waarin zij handelingsverlegenheid ervaren? 
Op basis van de bevindingen uit de observaties en gesprekken, beschrijf ik hierna een 
aantal manieren die in de observaties naar voren komen. 
Beheersing 
In veel situaties die in de observaties worden beschreven, komt een aantal reacties van 
medewerkers naar voren, die een tamelijk beheersmatig karakter hebben. Eén daarvan 
is cliënten te laten merken dat ze in de gaten worden gehouden. 
“Dat komt omdat ze sterk in de gaten worden gehouden en dat weten ze. Zodra ze weten dat 
ze niet in de gaten worden gehouden, proberen ze eronderuit te komen.” (Christiaan) 
Een andere manier van beheersing is het stellen van regels. 
Panel: “Jullie hebben kennelijk bepaalde regels. Het ontbijt staat klaar en ieder mag niet meer 
dan twee broodjes. De cliënten moeten op hetzelfde moment naar boven om te rusten, ze 
krijgen allemaal halve toetjes en dezelfde hoeveelheid yoghurt.” (Anando) 
“Vanmiddag heeft Lisette een uur gemist omdat ze later thuis was van haar werk. Ze had 
eerder op de avond al bij Maaike gevraagd of ze een uurtje extra kon krijgen, maar Maaike 
vond dat niet goed. Ik heb Lisette hetzelfde verteld. Lisette vond dat niet leuk en liep boos 
weg.” De onderzoeker krijgt van Nelle te horen dat Lisette vaste internettijden heeft, maar 
vraagt verder niet door. 
Daarnaast komt de neiging tot beheersing naar voren in het geven van instructies. 
Charlotte: “Je moet de washand aan de andere hand doen als je de rechteroksel wast.” Hij doet 
hem half over zijn linkerhand en wast zich opnieuw. Charlotte: “Nee, helemaal eroverheen.” 
Eduard doet hem goed en wast zich verder. Eduard wast zijn billen. Charlotte: “Nee, eerst je 
lies wassen, dan je kont.” Eduard doet één lies. Charlotte: “Ook je andere lies.” Eduard doet 
het en daarna doet hij zijn billen. Eduard gooit het washandje bij de stapel was naast de deur. 
Charlotte: “En nu nog haren wassen.” 
En tot slot wordt bij verschillende cliënten een vaste structuur gehanteerd, die in de 
praktijk nogal beheersmatig uitpakt. 
Sarah beweegt heen en weer in haar stoel. Sarah: “Koken gaat niet door niet.” Esmee: “We 
gaan zo meteen tafel dekken, eten, broccoli, dan toetje, als we klaar zijn dan gaan we naar 
boven. Dan ga ik met jou over koken praten. Nu niet meer over koken vragen. Okay. Na het 
eten.” (…) Als Sarah nog aan tafel zicht, komt de taxi voor de kookclub voorrijden. Sarah ziet 
de taxi, staat direct op en pakt haar jas in de gang. Esmee opent de deur voor de taxichauffeur 
en geeft aan dat Sarah er zo aankomt. Esmee neemt Sarah mee naar haar kamer. (…) Esmee 
vertelt later: “Als je gezegd hebt, na het eten gaan we even naar je kamer en hebben we het 
erover, dan moet je dat ook doen bij Sarah.” 
Cliënt komt de huiskamer binnen en zegt: “Na acht uur is de was klaar, hè?” Begeleidster 
Nadine zegt tegen de onderzoeker: “Bij Eduard moet je duidelijk zijn.” Eduard: “Ja.” Nadine: 
“Wat heb je afgesproken, Eduard? Eduard: “Na de koffie.” Nadine: “Ja.” 
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Verleggen 
Een andere manier waarop medewerkers met handelingsverlegenheid omgaan, is het 
verleggen van het probleem in hun omgang met de cliënt naar anderen. Daarmee lij-
ken ze het probleem buiten zichzelf te willen leggen en de ander te gebruiken om om 
te gaan met hun handelingsverlegenheid. 
Begeleidster vertelt over deze situatie en dat ze expres niet reageert op Carly, dit in verband 
met afspraken met de orthopedagoog. Zo min mogelijk reageren, een ‘vlakke begeleidingsstijl’ 
is het advies. Begeleidster geeft aan heel blij te zijn met deze afspraak. 
”Sarah wil meteen na het eten alles doen. We hebben met haar zussen afgesproken dat ze om 
7 uur alles doet." 
Verbinden 
Tot slot reageren medewerkers op handelingsverlegenheid door te proberen een ver-
binding met een cliënt te maken. De observator van Lisette beschrijft bijvoorbeeld 
twee keer hoe het eraan toegaat tijdens de maaltijd. De eerste keer zegt Lisette vrijwel 
niets en kijkt niemand aan. De tweede keer wordt Lisette door de aanwezige medewer-
ker actief benaderd en is er wel contact. 
Tijdens het eten leidt Simone het gesprek. Ze probeert iedereen erbij te betrekken. Lisette zit 
rechtop, maakt oogcontact en antwoordt wanneer haar iets gevraagd wordt. Lisette doet één 
keer een poging om uit zichzelf iets te vertellen. Omdat ze wat zachtjes praat wordt ze door 
de rest niet gehoord. Lisette geeft al snel op. Ze zakt onderuit in haar stoel en gaat verder met 
eten. 
Er is een opmerkelijk verschil in de verklaring die medewerkers geven van het gedrag 
van een cliënt. Medewerkers die op een beheersmatige manier reageren of de verant-
woordelijkheid buiten zichzelf leggen, benadrukken de beperkingen of de problemen 
van een cliënt. De medewerkers die proberen een verbinding met de cliënt te leggen, 
verklaren het gedrag door wat er volgens hem of haar in de cliënt omgaat. 
Sonja beantwoordt alle vragen die Eduard stelt. Eduard vraagt dingen als: “Straks de was eruit 
halen?” Sonja: “Ja, dat is goed.” Eduard: “Met goede tijden?“ Sonja: “Ja.” Eduard: “Daag, tot 
straks.” Sonja: “Tot zo.” Sonja en de onderzoeker staan samen in de lift. In de lift zegt Sonja: 
“Eduard is altijd erg bezorgd om zijn was. Dat heeft hij heel sterk en vind ik wel leuk. Hij is 
bang om iets kwijt te raken. Vroeger raakte er ook wel eens iets kwijt. Tegenwoordig wassen 
we alles apart en gebeurt het bijna nooit meer.” 
Vlak voor het eten zet de begeleiding Mehri altijd op het toilet. “Je ziet erg goed aan Mehri of 
ze moet plassen of niet. Voor ze moet plassen is ze ontzettend gespannen en wanneer ze is 
geweest, is dat grotendeels weer weg.” 
3.4 Beschouwing 
In dit hoofdstuk staan de eerste twee deelvragen van dit onderzoek centraal, namelijk 
wat kenmerken zijn van situaties waarin medewerkers handelingsverlegenheid erva-
ren en hoe ze met deze situaties omgaan.  
Uit de observaties komt naar voren dat medewerkers handelingsverlegenheid ervaren 
wanneer zij er niet in slagen bij een cliënt een bepaald doel te realiseren dat zij voor 
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hem of haar wensen. De ervaring van handelingsverlegenheid komt voort uit een com-
binatie van het gedrag van de cliënt, de beleving van de medewerker en omgevings-
factoren. Aspecten die daarbij een rol kunnen spelen, zijn weerstand of verzet van een 
cliënt tegen de bedoeling van de medewerker, werkdruk, negatieve interactie tussen 
cliënten en onenigheid in het team of met de omgeving van de cliënt. Deze factoren 
zijn nauw met elkaar verweven. 
Zoals ik in een volgend hoofdstuk zal beschrijven, is deze verwevenheid karakteristiek 
voor complexiteit. Door die verwevenheid kan het gevolg van iets weer invloed hebben 
op dat waarvan het het gevolg is. Dit wordt recursie genoemd (Morin, 2008). 
The recursive idea is, therefore, an idea that has broken away from the linear idea of cause 
and effect, of product/producer, of structure/superstructure, because everything that is 
product comes back on what produces it in a cycle that is itself self-constitutive, self-organ-
izing , and self-producing. (Morin, 2008 p. 50) 
Door die wisselwerking zijn oorzaak en gevolg niet goed te onderscheiden. Daardoor 
is ook niet precies vast te stellen welke van deze factoren precies handelingsverlegen-
heid bij medewerkers veroorzaakt. 
Daarnaast heb ik drie manieren onderscheiden waarop medewerkers met situaties 
omgaan, waarin zij handelingsverlegenheid ervaren, namelijk door te proberen de si-
tuatie te beheersen door bijvoorbeeld regels te stellen of instructies aan de cliënt te 
geven, door het probleem buiten zichzelf te leggen door zich te beroepen op een ander, 
zoals een deskundige of familie en door te proberen een verbinding met de cliënt te 
leggen. In de observaties komt naar voren dat medewerkers die de situatie proberen 
te beheersen of het probleem verleggen, vooral de beperkingen van de cliënt bena-
drukken, terwijl medewerkers die een verbinding met de cliënt proberen te maken, 
ook aandacht hebben voor andere kenmerken van een cliënt dan zijn of haar beper-
kingen. 
Het eerste patroon komt het meeste voor in de geselecteerde observaties. Uit de ob-
servaties komt verder naar voren dat in dat patroon medewerkers lijken vast te lopen 
in het zoeken naar mogelijkheden om met de cliënt om te gaan. De handelingsverle-
genheid houdt daardoor aan en wordt versterkt. Wanneer medewerkers de tweede 
manier gebruiken, geven ze er geen blijk van vast te lopen in de omgang met de cliënt 
en slagen zij erin om met hem of haar een verbinding te leggen en te houden. 
De twee patronen doen zich voor bij verschillende cliënten, op verschillende locaties 
en in verschillende organisaties. Omdat er geen namen van medewerkers worden ver-
meld in de verslagen van de observaties, is het niet mogelijk om op basis daarvan te 
bepalen of medewerkers in hun handelen altijd hetzelfde patroon vertonen, of soms 
het ene en dan weer het andere patroon. 
R- en I-profs 
De twee patronen in de manier waarop medewerkers omgaan met situaties waarin zij 
handelingsverlegenheid ervaren, sluiten aan bij het onderscheid dat Weggeman (2007) 
maakt tussen dominant Routinematig werkende professionals (R-profs) en dominant 
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Improviserende, Innovatieve professionals (I-profs). Het verschil tussen deze profes-
sionals is dat de I-prof nieuwe kennis ontwikkelt en bestaande patronen doorbreekt, 
terwijl de R-prof vooral variaties bedenkt van wat hij of zij al weet. 
De R-prof zet dus zijn kennis in om een correcte diagnose te stellen om op basis daarvan de 
juiste keuze te kunnen maken uit de beschikbare standaardprogramma's en protocollen. 
(Weggeman, 2007 p. 264) 
De R-prof toont overeenkomsten met het patroon dat ik heb onderscheiden, waarin 
een medewerker de nadruk legt op de beperkingen van een cliënt en de neiging heeft 
om situaties rondom een cliënt te beheersen of het probleem dat ze met een cliënt 
hebben buiten zichzelf te plaatsen. De I-prof lijkt op het patroon waarin medewerkers 
proberen met de cliënt een verbinding tot stand te brengen. Om de twee patronen ver-
der te verdiepen, ga ik hierna nader in op het onderscheid dat Weggeman tussen R-
profs en I-profs maakt. 
Volgens Weggeman beginnen alle professionals als een I-prof, maar worden de mees-
ten naar verloop van tijd een R-prof. Dat komt doordat de meeste mensen gedurende 
hun loopbaan op basis van hun ervaring en vaardigheden vaste patronen in hun han-
delen ontwikkelen. Situaties en vraagstukken waar ze mee te maken hebben, bekijken 
deze mensen steeds meer vanuit wat ze gewoon zijn en hoe ze in het verleden gelijk-
soortige situaties hebben aangepakt. Weggeman duidt dit aan met ‘pigeon holing’. Dit 
begrip ontleent hij aan Perrow (1970), die hiermee uitdrukt dat mensen in hokjes wor-
den geplaatst om efficiënter te kunnen werken. 
People are categorized and placed into pigeon holes because it would take enormous re-
sources to treat every case as unique and requiring thorough analysis. Like stereotypes, cat-
egories allow us to move through the world without making continuous decisions at every 
moment. (Perrow, 1970 p. 58) 
Er zijn veel situaties waarin deze werkwijze volgens Weggeman voldoet. Keerzijde is 
echter dat de standaardwerkwijzen zo ingesleten kunnen raken, dat de R-prof zich 
niet meer realiseert welke kennis hieraan ten grondslag ligt. Weggeman noemt dit 
overadaptatie. Door overadaptatie neemt het vermogen van medewerkers af om zich 
aan te passen aan veranderingen in de context of aan andere eisen die aan professio-
nals worden gesteld. Als gevolg daarvan krijgen R-profs in toenemende mate te maken 
met situaties die moeilijk voor hen zijn om mee om te gaan. Ze houden zich vast aan 
hun ervaringen die ze in het verleden hebben opgedaan, terwijl die niet meer voldoen 
in de nieuwe omstandigheden. 
Voor wat de deskundigheidsontwikkeling van de R-prof betreft, is het zo dat zij op enig mo-
ment in hun loopbaan steeds meer situaties als complex gaan ervaren - situaties die zij in de 
periode daarvóór als interessant en uitdagend kwalificeerden. (Weggeman, 2007 p. 265) 
Defensief gedrag 
Overadaptatie stimuleert volgens Weggeman dat mensen bepaalde routines ontwik-
kelen als reactie op situaties waarin ze zich niet zeker voelen. Daarmee willen mensen 
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voorkomen dat ze zich bedreigd voelen of in verlegenheid worden gebracht, maar zon-
der dat daarbij de oorzaak aan het licht komt van waarom ze onzeker zijn. Mensen 
dekken zich op deze manier in wanneer ze niet goed weten hoe ze met een situatie 
moeten omgaan, maar zich niet willen laten kennen. Als voorbeeld van dergelijk de-
fensief gedrag, noemt Weggeman mensen, die 
de eigen positie verdedigen of de onmisbaarheid daarvan aantonen door veelvuldig en in vele 
richtingen te communiceren dat je van alles hebt gedaan, dat je voor bepaalde klussen bent 
gevraagd en dat bijdragen die je hebt geleverd door anderen zeer gewaardeerd worden. (Weg-
geman, 2007 p. 266) 
Weggeman heeft het begrip defensief gedrag ontleend aan Argyris (1987). Volgens Ar-
gyris komt defensief gedrag in bijna alle organisaties voor. In de ontwikkeling van dit 
gedrag speelt ook de cultuur van de organisatie een rol. In zijn onderzoek naar defen-
sief gedrag blijkt dat vaak het merendeel van de medewerkers in een organisatie hier-
bij dezelfde routines vertoont en dat deze routines tamelijk constant blijven, ondanks 
dat er mensen uit de organisatie vertrekken en er nieuwe mensen bij komen. 
Organizational defensive routines are policies and actions that prevent individuals, parts or 
the whole organization from experiencing threat or embarrassment, and simultaneously pre-
vent them from identifying and reducing the causes of the potential embarrassment or 
threat. (Argyris, 1987 p. 6) 
Volgens Argyris komt de ontwikkeling van defensief gedrag doordat medewerkers op 
twee verschillende manieren kunnen reageren op situaties die ze als bedreigend erva-
ren. Een deel van de mensen probeert zich te beheersen door gevoelens te onderdruk-
ken en rationeel te reageren. Andere mensen zijn er juist op gericht gevoelens te to-
nen. Mensen die een verschillende benadering gebruiken om om te gaan met situaties 
waarin ze zich niet op hun gemak voelen, komen snel met elkaar in botsing. Hierdoor 
groeit het onderlinge wantrouwen, worden mensen bevestigd in de negatieve beelden 
die ze van elkaar hebben, en kunnen problemen makkelijk escaleren. Dit leidt tot de-
fensief gedrag dat langzamerhand een gewoonte van mensen wordt, waarvan ze zich 
niet meer bewust zijn. Behalve in het handelen, komt dit patroon ook terug in het den-
ken van mensen. Zonder zich daarvan bewust te zijn hanteren ze daarin bepaalde aan-
names, interpretaties en conclusies, die niet kunnen worden getoetst. 
Defensive reasoning is characterized by premises that are tacit, inferences and conclusions 
that are tacit and framed in such ways that they are not publicly testable and disconfirmable. 
(Argyris, 1987 p. 10) 
Argyris geeft aan dat defensief gedrag moeilijk te veranderen is. Als mensen wordt 
gevraagd hoe ze omgaan met defensief gedrag in hun organisatie of van individuele 
collega’s, reageren ze vaak cynisch of zijn ze bang dat de situatie uit de hand gaat lopen 
als de achtergrond van het defensieve gedrag aan het licht komt. Mensen geven aan 
dat ze daarom bij het aan de orde stellen van defensief gedrag voorzichtig te werk gaan 
om te voorkomen dat de ander in de verdediging schiet en dat ze de reden van het 
defensieve gedrag in het gesprek vermijden. 
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For example, most of our respondents report that when dealing with organizational or indi-
vidual defensive routines, they should act in ways that are supportive and show respect for 
others. Support is defined as communicating that which the others are able to hear without 
becoming defensive. Respect means not questioning the reasoning behind others' defensive 
actions. (Argyris, 1987 p. 17) 
Als het op deze indirecte manier niet lukt om defensief gedrag aan de orde te stellen, 
gaan mensen volgens Argyris handelen op basis van integriteit en macht. Ze vertellen 
dan waar het volgens hen op staat en houden vast aan hun standpunt. Het gevolg daar-
van is dat degene met de sterkste positie in de organisatie aan het langste eind trekt. 
In short, when support and respect do not work, people switch to integrity and strength. 
Usually those who have more positional power win out. (Argyris, 1987 p. 17-18) 
Volgens Argyris leiden de meeste strategieën die worden gebruikt om defensief gedrag 
in een organisatie te verminderen, op deze manier juist ertoe dat dit gedrag wordt 
geactiveerd en versterkt. En zelfs als mensen beseffen dat hun defensieve gedrag hen 
belemmert in hun werk, is dat niet voldoende, omdat mensen nog steeds niet weten 
hoe ze dan wel moeten omgaan met situaties waarvan ze niet zeker zijn. Dat leidt vaak 
tot frustraties, verwarring en moedeloosheid. 
Kennis 
De ontwikkeling van I-prof tot R-prof en de vorming van defensief gedrag kunnen een 
verklaring zijn voor het dominante patroon dat in de analyse van de geselecteerde ob-
servaties naar voren komt. De focus op beperkingen van cliënten, het benadrukken 
van het belang van hun eigen inzet, de beheersmatige benadering van situaties, waar-
mee men moeite heeft, en het verleggen van de legitimatie van het eigen handelen 
naar anderen kunnen gezien worden als vormen van defensief gedrag. Ook de moeite 
die medewerkers hebben met weerstand of verzet van de cliënt en met onenigheid in 
het team of met de omgeving van de cliënt kan daarmee in verband gebracht worden. 
Dit stelt immers hun handelen ter discussie. 
Er is echter een kleine groep professionals die volgens Weggeman een I-prof blijft. 
Kenmerkend voor deze professionals is dat deze er plezier aan beleven om op elkaar 
lijkende vragen steeds vanuit een ander perspectief te benaderen en om te experimen-
teren met nieuwe oplossingen voor bekende problemen. 
Doordat hun attitude 'eerst anders, dan beter' is en doordat ze zich willen blijven verwonde-
ren en daarom uit zijn op verrassingen, zijn I-profs - in tegenstelling tot R-profs - niet ver-
trouwd met de situatie 'onbewust onbekwaam'. Het komt er gewoon niet van. Als je grond-
houding is altijd te onderzoeken of het ook niet anders kan, dan krijgen pigeon holing en 
overadaptatie aan routines weinig kans. (Weggeman, 2007 p. 267) 
Deze kenmerken sluiten aan bij de voorbeelden in de observaties waarin medewerkers 
meer zien aan de cliënt dan zijn of haar beperkingen, proberen te begrijpen wat er in 
een cliënt omgaat en zich inspannen om een verbinding met een cliënt te maken en te 
houden. 
Als een belangrijke eigenschap van I-profs noemt Weggeman hun vermogen om tot op 
hoge leeftijd nieuwe state-of-the-art informatie op hun vakgebied te verbinden met 
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hun ervaring, vaardigheden en attitude. Op die manier kunnen zij steeds weer nieuwe 
kennis genereren, die verouderde kennis vervangt. Dat R-profs dat vermogen niet 
hebben, heeft volgens Weggeman alles te maken met het verlies van de attitude om 
zich in nieuwe data te verdiepen teneinde daar informatie van te maken. 
Daardoor muteert de kennis niet en blijf je staan waar je stond terwijl je wel energie verbruikt. 
(Weggeman, 2007 p. 113) 
Weggeman wijt dit aan een soort van 'mentale moeheid' waardoor mensen zich bij het 
vorderen der jaren gaan verzetten tegen nieuwe veranderingen en uitdagingen. Als 
gevolg daarvan vervallen mensen tot defensief gedrag. Argyris (1987) stelt echter dat 
defensief gedrag niet het gevolg maar juist de oorzaak is van het inslijten van routines 
en het afsluiten voor nieuwe kennis. Volgens hem gebruiken mensen defensief gedrag 
om zich af te schermen tegen kennis die ze zien als een bedreiging voor wat zij niet ter 
discussie willen stellen, omdat het veranderen daarvan hen angstig, onzeker en wan-
hopig maakt. 
To sum up the argument so far, individuals acting as agents for organizations or for them-
selves produce defensive routines that prevent or distort valid information, that are undis-
cussible, and whose undiscussibility is undiscussible. All of these features are protected by 
both the internal and external cultures of the organization. Individuals express hopelessness, 
fears, and anxieties about changing these features. (Argyris, 1987 p. 10) 
De opvattingen van Weggeman en Argyris werpen op deze manier licht op de achter-
gronden van de twee patronen die in de analyse van de observaties naar voren komen. 
Bovendien laten ze zien dat dit ook betekenis heeft voor het gebruik van kennis. Weg-
geman en Argyris bieden echter algemene voorstellingen van hoe medewerkers en or-
ganisaties zich ontwikkelen. Daardoor missen hun zienswijzen specifieke aandacht 
voor de bijzondere omstandigheden in de zorg, waarin de relatie tussen medewerker 
en cliënt centraal staat. Bovendien verklaren ze met name waarom professionals vast-
houden aan bestaande kennis en niet waarom sommige medewerkers wel nieuwe ken-
nis ontwikkelen en routines kunnen loslaten. 
In het volgende hoofdstuk verdiep ik me daarom verder in hoe medewerkers in de 
gehandicaptenzorg kennis gebruiken in complexe situaties. Ik doe dat aan de hand van 
interviews met medewerkers die veel met dergelijke situaties te maken hebben en daar 
goed mee overweg kunnen. Zoals ik in dat hoofdstuk zal beschrijven, speelt het leggen 
en houden van een verbinding met een cliënt daarbij een belangrijke rol. Bovendien 
wordt duidelijk dat kennis, zoals die wordt overgedragen in publicaties en door cur-
sussen en opleidingen, medewerkers niet direct verder helpt in het omgaan met com-
plexe situaties. 
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4 GEBRUIK VAN KENNIS IN COMPLEXE SITUATIES 
In het voorgaande hoofdstuk heb ik aan de hand van observaties onderzocht wat situ-
aties kenmerkt waarin medewerkers handelingsverlegenheid ervaren en hoe zij daar-
mee omgaan. Daarin kwam naar voren dat handelingsverlegenheid zich met name kan 
voordoen wanneer medewerkers ervaren er niet in te slagen bij een cliënt te bereiken 
wat zij voor hem of haar wensen. Factoren die daarbij een rol kunnen spelen, zijn weer-
stand of verzet van een cliënt tegen de bedoeling van de medewerker, werkdruk, ne-
gatieve interactie tussen cliënten en onenigheid in het team of met de omgeving van 
de cliënt. 
Daarnaast heb ik drie manieren onderscheiden waarop medewerkers met situaties 
omgaan, waarin dit zich voordoet. De eerste is te proberen de situatie te beheersen, de 
tweede het probleem buiten zichzelf leggen en tot slot te proberen een verbinding met 
de cliënt te leggen. Aan de hand van theorie heb ik laten zien hoe deze manieren van 
omgaan met handelingsverlegenheid te relateren zijn aan het gebruik van kennis. 
In dit hoofdstuk richt ik me op de derde en vierde deelvraag van dit onderzoek, name-
lijk wat medewerkers kenmerkt die goed overweg kunnen met complexe situaties en 
welke betekenis zij aan kennis geven. Ik doe dat aan de hand van interviews met me-
dewerkers in de gehandicaptenzorg. Alvorens in te gaan op de bevindingen, beschrijf 
ik de opzet van deze deelstudie. Het hoofdstuk sluit ik af met enkele conclusies. 
4.1 Opzet 
Voor deze deelstudie heb ik een opzet gekozen die aansluit op de benadering van waar-
derend onderzoek. Deze benadering richt zich met name op het krijgen van inzicht in 
de factoren waaraan volgens de betrokkenen het succes van hun aanpak te danken is. 
De grondleggers van deze benadering, Cooperrider en Srivastva (1987), zien in waar-
derend onderzoek een alternatief voor benaderingen die met name gericht zijn op het 
vinden van oplossingen of die proberen oorzaken te vinden, waarmee de werkelijkheid 
kan worden voorspeld en beheerst. Beide benaderingen schieten volgens hen tekort 
om een praktijk daadwerkelijk verder te helpen. In onderzoek dat zich vooral richt op 
het vinden van een oplossing, blijft volgens hen theorievorming dikwijls achterwege. 
Als gevolg daarvan blijft dit soort onderzoek in het algemeen aan de oppervlakte en 
beperken de uitkomsten zich tot het bevestigen of versterken van de bestaande situa-
tie. In onderzoek dat gericht is op het vinden van oorzaken, vindt weliswaar wel the-
orievorming plaats, maar volgens Cooperrider en Srivastva leidt die dikwijls tot een 
rigide en abstracte voorstelling van de werkelijkheid, waar de praktijk weinig mee kan. 
Door in een onderzoek uit te gaan van wat volgens de betrokkenen goed gaat, wordt 
volgens hen de aandacht gevestigd op mogelijkheden om situaties te verbeteren en om 
het vermogen van mensen te vergroten. 
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Yet there is an alternative way to look at the reactive nature of social research: it is precisely 
because of the enlightenment effect that theory can and does play an important role in the 
positive construction of society. In this sense, the enlightenment effect-which is made pos-
sible through language-is an essential ingredient making scientific work worthwhile, mean-
ingful, and applicable. (Cooperrider & Srivastva, 1987 p. 148) 
In het verlengde van deze benadering heb ik me in deze deelstudie gericht op mede-
werkers die goed overweg kunnen met situaties waarin handelingsverlegenheid kan 
worden ervaren. Zoals Cooperrider en Srivastva aangeven, verwacht ik dat juist deze 
mensen mij meer inzicht kunnen geven in hoe kennis kan helpen om om te gaan met 
handelingsverlegenheid. Bovendien vermijd ik door te vragen naar iets waar zij goed 
in zijn en waarvoor zij gewaardeerd worden, dat medewerkers in de interviews belem-
merd worden door gevoelens van schaamte of schroom. Medewerkers die onzeker zijn 
of zij iets wel goed doen, zullen naar verwachting niet altijd open zijn over hun erva-
ringen of de neiging kunnen hebben om sociaal wenselijke antwoorden te geven. 
Een volledig waarderend onderzoek bestaat uit een aantal fasen, waarin onderzocht 
wordt wat het beste is van wat er is of is geweest, gekeken wordt naar hoe het zou 
kunnen zijn, samen een ideaal wordt bepaald en men tot slot aan de slag gaat om dat 
ideaal in praktijk te brengen. Ik heb me in deze deelstudie beperkt tot de eerste fase, 
omdat ik ervoor heb gekozen de bevindingen eerst verder te verdiepen aan de hand 
van theorie. In de laatste deelstudie van dit onderzoek zullen de bevindingen alsnog 
worden verbonden aan de praktijk.  
Hierna zal ik toelichten hoe ik medewerkers voor deze deelstudie heb geselecteerd en 
op welke manier ik me heb verdiept in de manier waarmee zij omgaan met situaties 
waarin zich handelingsverlegenheid kan voordoen en welke rol kennis daarbij speelt. 
4.1.1 Selectie respondenten 
Zoals ik in hoofdstuk 2 heb aangegeven, richt ik me in dit onderzoek niet op het kun-
nen doen van algemeen geldende uitspraken, maar op het krijgen van diepgaand in-
zicht in wat de betekenis is van kennis voor het omgaan met handelingsverlegenheid. 
Om die reden heb ik bij de selectie van respondenten niet zozeer gekeken naar repre-
sentativiteit, maar naar welke medewerkers dit op een zo bruikbaar en zo veelzijdig 
mogelijke manier aan het licht kunnen brengen. Zoals ik hiervoor heb aangegeven, heb 
ik me daarbij gericht op medewerkers die goed overweg kunnen met situaties waarin 
zich handelingsverlegenheid kan voordoen. Bovendien heb ik deze deelstudie in het 
bijzonder toegespitst op medewerkers die werken voor doelgroepen, waarbij vanwege 
de complexiteit van de ondersteuning die zij nodig hebben, een substantieel risico op 
handelingsverlegenheid onder medewerkers is geconstateerd (Inspectie voor de Ge-
zondheidszorg, 2007b; 2010). Het gaat daarbij om mensen met ernstige verstandelijke 
en meervoudige beperkingen, mensen met een lichte verstandelijke beperking en ern-
stig probleemgedrag en ouders met een verstandelijke beperking. 
Mensen met ernstige verstandelijke en meervoudige beperkingen zijn als gevolg van hun be-
perkingen kwetsbaar en hebben een verhoogd risico op gezondheidsproblemen, zoals epilep-
sie, slaapstoornissen, slikproblemen en longinfecties. Bovendien kunnen problemen ontstaan 
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door bijwerkingen van medicijnen. Omdat de cognitieve beperking en de bijkomende stoor-
nissen elkaar beïnvloeden en versterken, hebben deze op elke cliënt een andere impact, die 
voortdurend verandert. Mensen met ernstige verstandelijke en meervoudige beperkingen 
hebben op alle aspecten van het leven en gedurende de hele dag zorg en ondersteuning nodig. 
Het is daardoor vaak moeilijk te bepalen wat een cliënt kan, welke ontwikkelingsmogelijkhe-
den hij of zij heeft en hoe een verlies van mogelijkheden en vaardigheden kan worden voor-
komen (Vereniging Gehandicaptenzorg Nederland, 2009b). 
Medewerkers die werken met mensen met een lichte verstandelijke beperking en ernstig pro-
bleemgedrag hebben veel te maken met weerstand en verzet van cliënten. Dit uit zich onder 
meer in het niet houden aan regels en afspraken, ontwijkend of uitdagend gedrag, agressie 
en criminaliteit. Medewerkers die met deze mensen werken, moeten voortdurend alert zijn 
op de mogelijkheid dat een situatie uit de hand loopt (Vereniging Gehandicaptenzorg Neder-
land, 2009a). 
De medewerkers die betrokken zijn bij ouders met een verstandelijke beperking die ik heb 
geïnterviewd, richten zich op gezinnen waar ernstige zorgen zijn over de veiligheid en ont-
wikkeling van kinderen en waarbij de hulpverlening binnen een vrijwillig kader onvoldoende 
op gang komt of tot onvoldoende resultaat leidt. Het doel is om samen met andere organisa-
ties te zorgen voor de ondersteuning die noodzakelijk is om de veiligheid en ontwikkeling van 
de kinderen te waarborgen (Gemeente Rotterdam, 2013). 
Organisaties 
In hoofdstuk 2 heb ik al het belang aangegeven, om in dit onderzoek vanuit verschil-
lende invalshoeken te kunnen kijken naar de betekenis van kennis voor het omgaan 
met handelingsverlegenheid. De keuze om in deze deelstudie medewerkers te betrek-
ken die werkzaam zijn voor verschillende doelgroepen, draagt daaraan bij. Bovendien 
heb ik voor elke doelgroep een andere organisatie benaderd met het verzoek of zij aan 
dit onderzoek willen meewerken. Ik wil op die manier voorkomen dat uitspraken over 
wat de respondenten in deze deelstudie gemeenschappelijk hebben, worden bepaald 
door de doelgroep of de organisatie, waarvoor en waarin ze werkzaam zijn. 
Ik heb voor deze deelstudie organisaties benaderd, die interesse hadden getoond in dit 
onderzoek, zodat ik kon rekenen op hun medewerking bij het selecteren en benaderen 
van medewerkers voor dit onderzoek. Alle organisaties hebben toegezegd. Het gaat om 
twee organisaties die mensen met een verstandelijke beperking langdurende onder-
steuning bieden bij wonen en dagbesteding en één MEE-organisatie die mensen met 
een beperking en hun omgeving onafhankelijke ondersteuning biedt bij onder meer 
het bepalen van hun zorgvraag, het vinden van een passende zorgaanbieder en tijde-
lijke hulp bij bijvoorbeeld opvoedingsproblemen. De organisaties zijn in verschillende 
delen van het land actief. Voor elke organisatie is de zorg en ondersteuning van de 
desbetreffende doelgroep één van de belangrijkste taken en is een ruim aantal mensen 
daarin werkzaam. Dit voorkomt dat de keuze van de respondenten meer bepaald wordt 
door de beschikbaarheid van mensen, dan de mate waarin zij een bruikbare bijdrage 
kunnen leveren aan dit onderzoek. 
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Medewerkers 
De organisaties heb ik gevraagd mij in contact te brengen met medewerkers, die werk-
zaam zijn in de directe zorg en ondersteuning aan de doelgroep waarvoor ik de desbe-
treffende organisatie heb benaderd. Zoals ik hiervoor heb aangegeven, richt ik me in 
deze deelstudie in het bijzonder op medewerkers die goed overweg kunnen met situ-
aties waarin zich handelingsverlegenheid kan voordoen. Deze medewerkers zullen 
daardoor waarschijnlijk zelf geen handelingsverlegenheid ervaren. Om die reden heb 
ik de organisaties gevraagd om medewerkers die goed kunnen omgaan met complexe 
situaties. Daarmee leg ik tevens een verbinding met de volgende deelstudie, waar ik de 
bevindingen uit de interviews en de analyse van de observaties plaats in het licht van 
het kritisch complexiteitsdenken.  
Ik heb de organisaties gevraagd twee à drie medewerkers te benaderen voor dit on-
derzoek. Het vergelijken van de bevindingen van deze medewerkers onderling en ten 
opzichte van de medewerkers die werken met andere doelgroepen, geeft mij de moge-
lijkheid inzicht te krijgen in eventuele overeenkomsten en verschillen. Tegelijk wilde 
ik het aantal respondenten beperken om de mogelijkheid te hebben de bevindingen 
diepgaand te analyseren. 
Alle organisaties hebben mijn verzoek neergelegd bij leidinggevenden met de vraag 
welke medewerkers goed overweg kunnen met complexe situaties. Opvallend was dat 
alle betrokkenen ogenblikkelijk aangaven een beeld te hebben van de medewerkers die 
ik voor dit onderzoek zocht. In totaal heb ik tien interviews afgenomen (zie tabel 2). 
Zoals ik hierna zal toelichten, heb ik daarvan acht daadwerkelijk in dit onderzoek ge-
bruikt. Het gaat om zes vrouwelijke deelnemers en twee mannelijke. 
De medewerkers die betrokken zijn bij de zorgverlening aan mensen met ernstige ver-
standelijke en meervoudige beperkingen en aan mensen met een lichte verstandelijke 
beperking en ernstig probleemgedrag, zijn allen werkzaam op een woonlocatie. De me-
dewerkers die ondersteuning bieden aan ouders met een verstandelijke beperking, be-
zoeken hun cliënten thuis. De medewerkers hebben een opleiding op mbo- of hbo-
niveau gevolgd op het terrein van verpleging, agogisch werk of maatschappelijk werk. 
Ze vervullen de functie van begeleider, coördinerend begeleider of consulent. Alle me-
dewerkers hebben enige jaren ervaring in de gehandicaptenzorg. 
 
Doelgroep 
Totaal aantal afgeno-
men interviews 
Aantal interviews ge-
analyseerd 
Mensen met ernstige verstandelijke en meer-
voudige beperking 
3 3 
Mensen met een lichte verstandelijke beper-
king en ernstig probleemgedrag 
3 3 
Ouders met een verstandelijke 
beperking 
4 2 
Tabel 2: aantal interviews 
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4.1.2 Gegevensverzameling 
Met deze deelstudie wil ik meer inzicht krijgen in wat medewerkers kenmerkt die goed 
overweg kunnen met complexe situaties en welke betekenis deze medewerkers geven 
aan kennis. Daarbij richt ik me op hoe deze medewerkers complexe situaties ervaren, 
hoe ze met deze situaties omgaan en wat daarbij hun drijfveren zijn. Als methode voor 
het verzamelen van gegevens heb ik het kwalitatieve interview gekozen. Kenmerkend 
aan deze methode is de diepgang waarmee informatie over de belevingswereld van de 
respondenten wordt verzameld (Evers & Boer, 2007a). Aangezien ik inzicht wil krijgen 
in welke – vaak onbewuste - afwegingen medewerkers in hun werk maken en wat de 
rol van kennis daarin is, past deze methode goed. 
Nadat ik van de organisaties de contactgegevens had gekregen van de mensen die zij 
geselecteerd hadden voor dit onderzoek, heb ik hen benaderd met informatie over dit 
onderzoek en gevraagd of zij bereid waren om hieraan mee te werken. Alle medewer-
kers waren daartoe bereid. Vervolgens heb ik een afspraak voor een interview gepland. 
Alle interviews zijn opgenomen. 
Om het interview optimaal toe te kunnen snijden op de belevingswereld van de res-
pondenten, heb ik gekozen voor de vorm van wat Evers en De Boer (2007b) een cultu-
reel interview noemen. Het doel van dit type interview is inzicht te krijgen in het al-
ledaagse handelen van de medewerkers door hen uit te nodigen te vertellen over wat 
hun werk inhoudt en dit aan de hand van concrete gebeurtenissen toe te lichten. Wel 
heb ik vooraf een aantal onderwerpen bepaald, die ik in elk interview aan de orde heb 
laten komen, namelijk: 
o de aard van het werk 
o hoe de respondent bepaalt wat er in een situatie gedaan moet worden 
o hoe de respondent kennis verwerft en gebruikt 
o wanneer de respondent een situatie als complex ervaart 
o situaties die de respondent moeilijk vindt om mee om te gaan 
o wat de respondent het gevoel geeft dat hij of zij zijn werk goed doet 
o het perspectief dat de respondent heeft voor zijn of haar toekomst 
o verschil in werkwijze van de respondent ten opzichte van vroeger en van an-
dere medewerkers 
Deze onderwerpen heb ik ontleend aan de deelvragen die ik met deze studie wil beant-
woorden, namelijk wat medewerkers kenmerkt die goed overweg kunnen met com-
plexe situaties en welke betekenis zij aan kennis geven. Het doel van de onderwerpen 
is om deze vragen vanuit verschillende invalshoeken aan de orde te stellen. 
De volgorde waarin ik deze onderwerpen aan de orde stelde en de vragen die ik erover 
heb gesteld, verschilden per interview afhankelijk van het verloop van het gesprek. 
Wanneer een medewerker niets meer over een bepaald onderwerp wist te vertellen, 
stelde ik een volgend onderwerp aan de orde, dat het meest aansloot op wat de mede-
werker daarvoor had verteld. Op die manier wil ik zo diepgaand mogelijk inzicht krij-
gen in wat hen kenmerkt en hoe ze betekenis geven aan de rol van kennis in hun werk. 
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Deze aanpak is vergelijkbaar met wat Evers en De Boer (2007b) het riviermodel noe-
men. In dit model worden verschillende stromingen in het interview bij elkaar ge-
bracht om daarna eventueel weer af te takken in nieuwe stromingen afhankelijk van 
wat een respondent vertelt. Door door te vragen heb ik in de interviews geprobeerd zo 
diep mogelijk te komen in de voorstelling van hoe zij hun werk ervaren, hoe zij omgaan 
met situaties die zij complex vinden, en welke betekenis kennis daarin heeft. Daarbij 
heb ik vaak mensen uitgenodigd voorbeelden te noemen en gevraagd naar hoe ze be-
paalde afwegingen maken en waarop ze die baseerden. 
4.1.3 Analyse 
Nadat ik alle interviews had afgenomen, heb ik bepaald of de afzonderlijke gesprekken 
aanknopingspunten bieden voor dit onderzoek. Ik heb dat gedaan door de gesprekken 
af te luisteren en na te gaan of hierin inderdaad naar voren komt dat de respondenten 
goed overweg kunnen met complexe situaties en of de interviews inzicht geven in hoe 
ze dat doen. Op basis daarvan heb ik besloten twee interviews van medewerkers niet 
bij de analyse te betrekken. Beide medewerkers werken in dezelfde organisatie, waar 
onlangs de opzet van de hulpverlening is gewijzigd. Dit brengt andere taken en ver-
antwoordelijkheden met zich mee. In het interview met deze medewerkers kwam 
vooral naar voren hoe zij aankijken tegen deze veranderingen en daarmee omgaan en 
minder over de directe hulpverlening. Daardoor lenen ze zich minder goed voor dit 
onderzoek. De interviews bevatten verder geen informatie die in tegenspraak was met 
wat in andere interviews werd gezegd. Om hun interview wel recht te doen, heb ik wat 
deze twee medewerkers vertelden over de organisatie van de ondersteuning, wel op-
genomen in de samenvatting die ik voor de desbetreffende organisatie heb gemaakt. 
De resterende acht interviews zijn uitgeschreven. Om de leesbaarheid te vergroten zijn 
non-verbale geluiden en herhalingen van woorden achter elkaar weggelaten. Ook 
woorden die niet correct werden uitgesproken, zijn gecorrigeerd. Betrekkelijk lange 
pauzes in het gesprek zijn aangegeven (Dresing, Pehl, & Schmieder, 2015). 
Op de uitgeschreven interviews heb ik een thematische analyse uitgevoerd om daarin 
patronen te onderscheiden en te begrijpen hoe de geïnterviewde medewerkers com-
plexe situaties ervaren, wat hun drijfveren zijn in het omgaan met deze situaties en 
welke betekenis zij kennis daarbij geven. Ik heb daarvoor het uitgeschreven interview 
een aantal keren doorgelezen. Vervolgens heb ik in de tekst aantekeningen gemaakt 
van wat me opviel. In de volgende stap heb ik in de tekst van de interviews aangegeven 
of fragmenten betrekking hadden op hoe ze hun werk ervaren, het gebruik van kennis 
of de drijfveren van de respondent. Waar van toepassing kan een fragment op twee of 
alle drie de aspecten betrekking hebben. De teksten van de afzonderlijke interviews 
heb ik vervolgens met deze codering ingevoerd in het analyseprogramma ATLAS-ti.  
Op basis van deze eerste analyse heb ik voor elke organisatie een aparte samenvatting 
gemaakt van mijn bevindingen. Deze is eerst ter goedkeuring naar de medewerkers 
gestuurd, die ik heb geïnterviewd. Geen van de respondenten had bezwaar tegen deze 
samenvatting. 
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Interpretatieve fenomenologische analyse 
Om tot een diepgaande interpretatie te komen van wat de overwegingen van mede-
werkers zijn, heb ik vervolgens in de analyse gebruik gemaakt van een aantal principes 
van de interpretatieve fenomenologische analyse (Smith et al., 2013). Deze benadering 
gaat uit van een hiërarchie in de ervaringen van mensen. Op het elementaire niveau 
zijn mensen verwikkeld in een voortdurende stroom van alledaagse ervaringen. Het is 
op dat niveau waar medewerkers hun afwegingen maken wat ze in situaties moeten 
doen en waar ik met dit onderzoek meer inzicht in wil krijgen. Mensen zijn zich echter 
op het moment dat ze die afweging maken, daarvan vaak niet bewust. Wanneer we ons 
er wel van bewust worden, dan is dat altijd achteraf wanneer we reflecteren op wat we 
hebben meegemaakt. Als we spreken over ‘een ervaring’, dan heeft het volgens Smith 
et al. meestal betrekking op dat niveau. Het gaat daarbij dus niet om de oorspronke-
lijke onbewuste ervaring, maar over de betekenis die we er achteraf aan hebben gege-
ven. Op een nog hoger niveau brengen mensen verschillende ervaringen met elkaar in 
verband door ze een gemeenschappelijke betekenis toe te kennen. 
De interpretatieve fenomenologische analyse is erop gericht om zo nauwkeurig mo-
gelijk inzicht te krijgen in de elementaire ervaringen van mensen en hoe zij daar be-
tekenis aan geven. De benadering onderzoekt de aspecten die mensen gemeenschap-
pelijk hebben, maar die bij iedereen op een andere manier tot uitdrukking komen. Om 
die aan het licht te brengen verdiept de interpretatieve fenomenologische analyse zich 
eerst in de ervaringen van personen afzonderlijk en hoe zij omgaan met specifieke 
situaties. Dat gebeurt door verschillende aspecten van wat iemand daarover vertelt, 
met elkaar te verbinden. De gedachte daarachter is dat het verdiepen van het inzicht 
in iemands persoonlijk leven, ook kennis naar boven brengt van wat mensen gemeen 
hebben (Smith, 2004). 
We are thus better positioned to think about how we and other people might deal with the 
particular situation being explored, how at the deepest level we share a great deal with a 
person whose personal circumstances in many ways seem entirely separate and different 
form our own. Thus, the very detail of the individual also brings us closer to significant as-
pects of a shared humanity, and the particular case can therefore be described as containing 
an 'essence'. (Smith, 2004 pp. 42-43) 
In navolging van deze benadering heb ik bij de analyse niet meteen gekeken naar pa-
tronen die in alle interviews naar voren komen, maar eerst het interview van elke res-
pondent afzonderlijk geanalyseerd. Daarvoor heb ik opnieuw de uitgeschreven inter-
views gecodeerd. Dit keer heb ik me echter bij het bepalen van de codes laten leiden 
door wat in de tekst naar voren komt. Op basis van deze codes heb ik voor elke res-
pondent samengevat wat voor hem of haar belangrijk is in het omgaan met complexe 
situaties en de betekenis van kennis daarbij (zie bijlage 2). Tot slot heb ik de analyse 
verder verdiept door de afzonderlijke interviews met elkaar te vergelijken. Ik heb me 
daarbij vooral geconcentreerd op wat de geïnterviewde medewerkers gemeenschap-
pelijk hebben. Ik doe dat niet door afwijkende informatie in de analyse weg te laten, 
maar juist de verschillen tussen de interviews te gebruiken om te interpreteren welke 
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gemeenschappelijke ervaringen daaronder zouden kunnen liggen. In het ene inter-
view komen bepaalde aspecten naar voren die in andere meer onder de oppervlakte 
blijven. Daarnaast kunnen aspecten soms beter worden begrepen door verschillende 
interviews naast elkaar te leggen. Op die manier kwamen nieuwe inzichten naar voren 
die mij in de analyse van de afzonderlijke interviews nog niet waren opgevallen. 
4.2 Resultaten 
Wat kenmerkt de medewerkers die goed met complexe situaties kunnen omgaan? Om 
deze vraag te beantwoorden ga ik op basis van de interviews achtereenvolgens in op 
hoe de geïnterviewde medewerkers complexe situaties in hun werk ervaren, wat drijf-
veren zijn in de manier waarop zij met deze situaties omgaan en welke betekenis zij 
daarbij aan kennis geven. 
4.2.1 Ervaring van complexiteit 
Allereerst heb ik in de analyse gekeken naar hoe de geïnterviewde medewerkers com-
plexe situaties ervaren. Hoewel deze medewerkers voor verschillende doelgroepen en 
in verschillende organisaties werken, komen twee gemeenschappelijke aspecten naar 
voren, namelijk dat ze te maken hebben met onvoorziene ontwikkelingen en dat ze 
ervaren dat zich veel onder de oppervlakte afspeelt. Opvallend is dat alle respondenten 
aangeven dat juist deze kenmerken ervoor zorgen dat ze plezier in hun werk hebben. 
Onvoorziene ontwikkelingen 
Het eerste gemeenschappelijke aspect in de manier waarop medewerkers hun werk 
ervaren, is dat zich ontwikkelingen kunnen voordoen, die je niet voorzien hebt. Het 
kan gaan om lichamelijke ontwikkelingen, gedrag of ontwikkelingen die zich in de 
omgeving van de cliënt voordoen. 
‘De cliënt bepaalt met zijn gedrag de onverwachte dingen. En dat kan zijn dat een cliënt vanuit 
het niets met kopjes begint te gooien. Of dat een cliënt opeens een vraag stelt, waarbij je met 
je mond vol tanden staat. Over zichzelf of over iets wat hij heeft gezien en gehoord. Dat kun-
nen de meest uiteenlopende dingen zijn, waarmee een cliënt komt (MB).’ 
Door deze onverwachte ontwikkelingen ervaren de geïnterviewde medewerkers, dat 
ze er steeds rekening mee moeten houden dat omstandigheden en wat er met de cliënt 
aan de hand is, kunnen veranderen. 
'Cliënten ontwikkelen. Die worden ouder. Het hoeft niet altijd zo te blijven. Iemand die vroeg 
naar bed moet om acht uur en bij wie de dag prikkelarm afgesloten moet worden. Dat is een 
gegeven. Dat weten we. Dat staat in het individueel plan. Maar is dat nu nog wel van toepas-
sing? (PG)' 
Factoren onder de oppervlakte 
Het tweede gemeenschappelijke aspect is dat de geïnterviewde medewerkers ervaren 
dat er in hun werk zich van alles onder de oppervlakte afspeelt. Dit betekent onder 
meer dat vaak niet meteen duidelijk is wat iemand mankeert, welke problemen er spe-
len of waarom iemand bepaald gedrag vertoont. 
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'...dit jongetje kwam binnen als een vroeghulpvraag. (...) Toen werd langzamerhand steeds 
duidelijker dat hij zoveel probleemgedrag liet zien, dat moeder eigenlijk van hem af wilde. En 
toen kwam moeder nog met de beschuldigingen naar vader van mishandeling en blauwe plek-
ken. En dan gaat het balletje rollen (MW).' 
4.2.2 Drijfveren 
In de manier waarop de geïnterviewde medewerkers vertellen over wat hen beweegt 
in hun werk, komt een aantal gemeenschappelijke kenmerken naar voren, namelijk 
het belang dat zij hechten aan het hebben van een verbinding met de cliënt, hun on-
derzoekende houding, de manier waarop zij kaders gebruiken en een vertrouwen dat 
zij wel een manier vinden om met een situatie om te gaan zonder vooraf precies te 
weten hoe ze iets moeten aanpakken. In het vervolg van dit hoofdstuk ga ik dieper op 
deze kenmerken in. 
Verbinding met de cliënt 
Alle geïnterviewde medewerkers stellen de verbinding met de cliënt centraal. Ze spre-
ken onder meer over het opbouwen van een vertrouwensband, je inleven of je kunnen 
verplaatsen in de cliënt en het aanvoelen van hoe een cliënt zich voelt. Hun drijfveer 
is de cliënten tot hun recht te laten komen, te ondersteunen bij een zo autonoom mo-
gelijk leven, iets voor hen te betekenen of er te zijn voor hun cliënten. De medewerkers 
geven aan dat zij de verbinding met cliënten leggen door hun aandacht te geven. 
'Daar (= goed contact met de cliënt) werk ik wel bewust aan. Door gewoon .. Ja, dan kom je op 
de algemeenheden, maar ik denk dat die wel heel belangrijk zijn. Goed luisteren naar mensen, 
empatisch reageren, je aan afspraken houden, terugbellen, duidelijk laten zien wat je gaat 
doen, duidelijk zijn, duidelijk wat je wilt bereiken met mensen, waar je naar toe gaat (MW).' 
'Doorvragen. Heel veel doorvragen, maar ook gewoon de cliënt verhalen laten vertellen. Ge-
interesseerd. Dus knikken, oogcontact maken, serieus nemen. En vertellen: "Goh wat verve-
lend dat je dat nou hebt meegemaakt." Er echt voor die cliënt zijn. En dan ook eventjes de 
vragen stellen. Hoe komt dat nou? Wat heb je nodig? Wat kan ik voor je betekenen? Maar 
soms heb ik bij een cliënt, dan luister ik alleen maar (DJ).' 
'Op de groep waar ik werk, moet ik wel nadenken. Ik ben heel erg met mijn lijf bezig. Me 
verplaatsen in andere mensen en in hun behoefte. Vooral mensen die dus niks, eigenlijk bijna 
niets kunnen aangeven. Dan is het juist mooi als je wel wat kan zien en dus hun leven kan 
verbeteren door daar op te anticiperen. Door daar iets mee te doen, met die signalen, die zo 
klein zijn (ML).' 
Dit betekent echter niet dat de geïnterviewde medewerkers hun cliënten niet aanspre-
ken op hun gedrag. Maar als ze daarover in het interview vertellen, geven ze steeds 
direct ook aan hoe ze ervoor zorgen dat ze in verbinding met de cliënt blijven. 
'Maar soms ook aanspreken op dingen. Waar hij bijvoorbeeld een potje van kan maken. Dat 
kan die ook doen. En dan moet je op een gegeven moment gewoon een duidelijke lijn erin 
zetten. Dan weet hij uiteindelijk ook van: "Okay, tot hier en niet verder". Maar door doorvra-
gen en te kijken - en met name kijken ook - gaat er nog een wereld voor mij open (LS).'  
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'Kijk, naar cliënten ben ik duidelijk. Ik er ben er voor jullie. Zoveel mogelijk samen doen. En 
ik zal mijn uiterste best doen om zoveel mogelijk voor jullie te bereiken. Want ik zie die el-
lende hier. En ik verwacht ook iets van ze. Want ik kan ook flink confronterend naar ze zijn. 
En dat begrijpen ze ook (JB).' 
'Ze mogen dingen doen die ik niet goed vind en waarvan ik zeg: "Dat vind ik niet tof als je dat 
doet." Maar je bent nog steeds okay. En ik vind je nog steeds een aardige jongen (MB)' 
Uit de interviews komt naar voren dat de achterliggende bedoeling van de medewer-
kers is hun cliënten het gevoel te geven dat ze er mogen zijn. Ze brengen dat naast wat 
ze tegen cliënten zeggen, ook op hen over door bijvoorbeeld niet te veroordelen en 
door hun stem en lichaamshouding te gebruiken. 
'Er wordt niet goed naar ze geluisterd (door andere medewerkers). Gauw een oordeel klaar. 
Veel op de dingen die niet goed gaan. Van binnenkomen en: "Oh, wat is het hier een klerezooi." 
(...) Ik zie ook de klerezooi wel, maar ik geef daar een hele andere vorm aan. "Ik zie dat je niet 
aan je appartement bent toegekomen. Hoe komt het? Wat kunnen we eraan doen." Het is de 
manier hoe je binnen komt. Hoe kom je binnen letterlijk, maar ook binnen bij de cliënt (DJ).' 
'Op het moment dat de cliënt hoort: "Dit mag je niet doen", dan denkt hij: "Wat mag ik niet 
doen?" Maar als een cliënt hoort: "Kom maar mee. Je bent veilig" (...), dan kan ik me voorstel-
len dat hij veel minder het idee heeft van: "Ik wil slaan" of: "Ik wil helemaal niet wat de bege-
leiding zegt." En dat zijn dingen, die zijn zo moeilijk in een signaleringsplan te zetten. Want 
wat doe je nou daadwerkelijk? Met je lijf. En wat doe je met je stem? Misschien helemaal niet 
zo heel veel verschillend, maar ergens zit er in die houding dat verschil, dat gewoon een gi-
gantisch verschil maakt voor de cliënt (MB).' 
'Eerst luisteren naar de cliënt. Wat is er aan de hand? Je moet nou net het juiste moment 
uitzoeken of tenminste zien of voelen. Hier moet je nu zeggen: "Nu je nu dit of dat zegt me-
vrouw, daarom zitten we hier of daarom zit ik hier. Dit is nou net iets waarmee ik u zou kun-
nen helpen." Ook al blijft er wat weerstand. Laten we eerlijk zijn: deze gezinnen hebben al 
jaren te maken met hulpverlening. Wat maakt dat ik het verschil kan maken. Net iets weten 
te vinden in het gesprek. Daarom goed luisteren. Niet alleen aanhoren. Maar ook weten dat 
je iets voor ze kunt bereiken (JB).' 
De verbinding die ze met een cliënt hebben, wijten de geïnterviewde medewerkers niet 
aan een unieke persoonlijke band, maar aan wat ze doen. 
'Als je dan dingen toepast, dan merk dat je heel erg merkt dat cliënten met een beperking 
helemaal niet zo persoonsafhankelijk zijn. Dat ze jou zo leuk vinden of niet leuk. Als jij zelf 
een tikje naar rechts draait in je benaderingswijze, dan gaat die cliënt anders reageren. Dus 
dat het niet zo zeer aan jou ligt, maar gewoon dat het eigenlijk veel oppervlakkiger is. Jij als 
persoon doet er minder toe, dan je zelf denkt in het begin. Je moet wel aanleg hebben, denk 
ik (ML).' 
De geïnterviewde medewerkers vertellen hoe ze ervaren dat ze in hun werk minder op 
zichzelf zijn gericht, maar uitgaan van de cliënt. Dat leidt ertoe dat ze bezig zijn te 
onderzoeken wat zij voor de cliënt kunnen betekenen, maar ook dat ze daardoor zelf 
veranderen. 
'In het begin, dan was ik gewoon mezelf op de groep. Dat klikte wel met die mensen, want dat 
was niet zo moeilijk. Als er iemand mij een knuffel gaf, dan gaf je iemand een knuffel terug. 
Tegenwoordig zou ik daar denk ik al veel terughoudender in zijn, omdat ik eerst zou denken 
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van: "Waarom? Wat betekent die knuffel voor hem? Wat is de betekenis daarvan? Is het goed 
om dan terug te knuffelen of is het beter als ik zeg van: "Jongen, geef me maar een hand." (...) 
Ik denk dat ik in het begin veel meer van mezelf uitging en nu meer vanuit hen (ML).' 
'Hier weet ik ergens een knop om te zetten of zo. Want hier kunnen ze inderdaad ook bij wijze 
van spreken over mijn vrouw gaan zeggen dat ze een hoer is. Thuis kan me dat onwijs raken 
en hier kijk ik daar een soort van doorheen. Natuurlijk zeg ik dat ik dat niet wil horen. (...) Die 
professionaliteit, die zet je boven. Dat is dat ik voor de cliënten werk en ik kijk wat zij nodig 
hebben op dat moment. Zij hebben niet nodig dat ik op de kast zit en er vol tegen in ga. Dus 
is het niet handig (MB).' 
'Wij observeren wel dat een cliënt gefrustreerd is, maar niet waar wij zitten. En dat voelt de 
cliënt wel, waar jij zit. Als ik boos ga reageren tegen een cliënt, dan kan ik zo'n reactie terug-
verwachten. Dan schrijven we op: de cliënt is geëscaleerd. Nee, de begeleiders escaleren (RW).' 
De inzet van de geïnterviewde medewerkers om een verbinding te leggen met cliënten, 
neemt niet weg dat zij soms voor situaties komen te staan, waarin zij daarin niet sla-
gen. In de mate waarin ze hierdoor geraakt worden, komt het belang naar voren dat 
ze aan een goede verbinding met de cliënt hechten.  
'Het moeilijke aan hen (= cliënten die naast een verstandelijke beperking de ziekte van Alzhei-
mer hebben) is dat ze achteruitgaan. Ze hebben niks meer. Vrijwel niks meer weten of kunnen. 
Dat gaat dus zo ver dat je niet meer weet dat je bijvoorbeeld moet eten als je een lepel voor je 
mond hebt. En dat gaat heel lang door. Als je denkt: "Hij kan nu echt niet meer achteruitgaan", 
dan gaat het nog een half jaar door. Op een gegevens moment krijgen ze een longontsteking 
en dan houdt het op. Dat proces, om dat te zien ... Dat proces duurt zo lang. Er is alleen nog 
maar biologie. Er is geen ... (ML).' 
'... dan begint ze te gooien met spullen. Is ze niet meer te bereiken door de begeleiding. Dan 
word ik opgepiept. Dan moeten we haar fixeren. Op de grond leggen (... ). Dat vind ik allemaal 
nog niet erg. Maar totdat ze begint te gillen alsof ik haar vermoord. Dat gaat bij mij door merg 
en been. En spugen en dat soort dingen (...). Spugen vind ik ook echt niet leuk. Ja, ze kan niks 
anders, dus dat begrijp ik wel. Maar het gillen.. alsof ze vermoord wordt. Ja, echt een uit-
schreeuw die ze dan doet. Dat vind ik verschrikkelijk. Terwijl ik eigenlijk .. ik weet het zeker 
dat ik haar geen pijn doe (RW).'  
In de interviews heb ik de medewerkers gevraagd naar waar het belang vandaan komt, 
dat zij hechten aan de verbinding met de cliënt. Drie medewerkers geven aan dat ze in 
hun jeugd al een klik hadden met iemand met een verstandelijke beperking en dat dat 
de reden is dat ze in de gehandicaptenzorg zijn gaan werken. Twee andere medewer-
kers verkeerden als kind al in gezinsomstandigheden dat ze voor anderen zorgden. 
Ook zij ervaren dat dat een rol speelt in hun vermogen om cliënten aan te voelen. Tot 
slot zijn er twee medewerksters die aangeven dat toen ze moeder werden, ze zich be-
wuster met de verbinding met de cliënt gingen bezighouden. 
'Ik wil voor mijn kinderen het beste, dus ik wil voor mijn cliënten ook het beste. Dat is mijn 
werk. Dat kan, maar ik moet mij eerst in kunnen leven. Als ik mij niet in kan leven in die 
cliënt, dan kan ik nooit de belangen behartigen. Want ik weet niet wat er in ze omgaat. (...) Ik 
wil niet moederen over mijn cliënten. Dat is het niet. Ik wil er voor ze zijn. Als mijn kinderen 
iets willen, vraag ik ook waarom. En hoe kunnen we ze uiteindelijk tot dat doel brengen (LS).' 
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Onderzoekende houding 
Een tweede aspect dat de manier kenmerkt waarop de medewerkers omgaan met de 
complexiteit in hun werk, is hun onderzoekende houding. In de interviews komt naar 
voren dat ze steeds op zoek zijn naar manieren om cliënten beter te begrijpen en te 
ondersteunen.  
'Je hebt dan bijvoorbeeld mensen die een doel opstellen, die daar antwoord op krijgen, die dat 
verwerken in PlanCare. Prima, komt in het IP. Doen we zo. Maar je hebt ook mensen die dan 
daar nog eens verder mee gaan. "Oh, is dat wel zo. En als we het dan toch zo doen, zullen we 
er dan toch ook nog wat uit kunnen halen." Dus die mensen heb je ook. Nou ja, bij die laatste 
- die muggenzifters - hoor ik. ik heb dan toch ook altijd wel zoiets van: "Hmm, kunnen we het 
dan toch niet net heel iets anders doen, waardoor het nog beter gaat worden?" (PG).' 
'Wat laat de cliënt zien? Wat geeft hij aan? Maar soms ook vragen: "Wat wil je dat ik doe?" 
Door het te doen, kom je er ook achter wat de cliënt nodig heeft. En weet ik het niet, dan 
luister ik alleen maar. Als ik het niet weet, dan luister ik gewoon. Dan observeer ik van: wat 
laat die cliënt nu zien? Wat zit er in zijn verhaal? Wat kan ik eruit halen waar ik wat mee kan 
(DJ).' 
'Die spanning van te kunnen gaan uitzoeken aan de hand van wat ik lees. Het gaat niet, het 
loopt vast, het is ellende. Wat maakt dat het vastloopt? Dat deze moeder niet bereikbaar is? 
Dat ze zorg mijdt, terwijl er wel grote zorgen zijn om het kind? Klopt het dat er echt grote 
zorgen zijn? (...) Maar ook tegelijkertijd: welke kansen heeft moeder ook gehad vanuit de 
hulpverlening? (JB)' 
De medewerkers geven aan dat ze deze onderzoekende houding in de loop van de tijd 
hebben ontwikkeld. Eén van de medewerkers vertelt als volgt over het verschil met 
hoe ze vroeger werkte. 
'Veel meer nemen zoals het is. Cliënt geeft aan dat hij lekker heeft gewerkt. Nou, dat is fijn 
dan. Hup, dan gaan we weer naar de volgende. Nu is het meer van: "Joh, maar wat was er dan 
fijn? Wie waren er dan bij je? Wat heb je gedaan?" Wat meer in de cliënt duiken. En toen nam 
je dat allemaal maar een beetje voor lief (DJ).' 
Behalve verschillende mogelijkheden te overwegen, proberen de medewerkers deze 
ook uit in de praktijk om uit te zoeken wat werkt. Eén van de medewerkers vergelijkt 
dit met het spelen van een spelletje. 
'De ene keer reageer je wat strenger of wat bozer en de andere keer ga je een beetje op de lieve 
manier. Dan ga je een beetje spelen van: Hoe gaat de cliënt reageren? Waar krijg ik ingang? 
En zo probeer je tot het doel te komen. Als de cliënt het ook wil. Als ik één een beetje strenger 
aanpak en ik krijg de wind van voren, dan weet ik wel dat dit nog niet echt het moment is om 
de strenge begeleider te spelen. (...) Die verbale cliënten, die zitten continu met hun hoofd te 
malen. Ze zijn van alles aan het verwerken. Ze pikken ook alles op. Op een gegeven moment 
maken ze zich druk, omdat ze in plaats van twee schepjes suiker er één krijgen. Dat is zo'n 
klein iets ook voor hen. Maar toch: daarover gaat het nu. Dus er speelt meer. Dan moet je 
erachter zien te komen waar het wel om gaat. En dat is wat ik bedoel met het spelletje. Dan 
ga je het spelletje aan met de cliënt. Waar gaat het om? (RW).'  
Bovenstaande voorbeelden laten al zien dat de geïnterviewde medewerkers situaties 
niet uit de weg gaan, ook al zijn ze niet zeker van wat er precies moet gebeuren of welk 
effect hun handelen heeft. Ze zoeken dat al handelend uit. De medewerkers proberen 
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daaraan voorafgaand wel een voorstelling te maken van hoe een situatie kan verlopen 
en wat ze daaraan mogelijk kunnen doen. 
'Ik probeer situaties in te schatten. (...) Je wilt een bepaald doel bereiken. Ik wil iets voor mijn 
cliënt. Hoe ga ik dat doen? Dus moet je lijnen uit gaan zetten. En situaties overwegen. Want 
hij kan dit doen, maar hij kan ook dat doen. En wat ga ik doen als hij zo reageert of wat als hij 
zo reageert. Wie heb ik daarbij nodig? (LS).' 
Soms hebben medewerkers echter te maken met situaties waarin ze worden overrom-
peld door onvoorziene ontwikkelingen. Dat leidt ertoe dat ze het gevoel krijgen er geen 
vat op te hebben. Deze situaties worden in het algemeen niet als prettig ervaren. 
'In één keer escaleert een cliënt. Dan moet je in één keer gaan schakelen (...) Je hebt ook cli-
enten daar zie je het aankomen. Dan kan je nog van: "Okay, hij zit nu daar. Dus dan moeten 
we zus." Maar je hebt ook cliënten die kunnen in één keer uit het niets met van alles gaan 
gooien. Dan moet je ook gelijk handelen. Dan kan je daarbij niet meer nadenken. Het over-
komt je dan echt (DJ).' 
Een ander aspect dat als lastig wordt ervaren, is dat soms niet direct duidelijk is wat 
het effect is van een bepaalde handeling, waardoor je niet weet of je op de goede weg 
zit. 
'Soms is het wel handig als er weer eens wat werkt, want de stapjes die je neemt met de cliënt 
zijn zo klein. Het resultaat zie je vaak pas over maanden. Het is niet: ik ga dit nu doen en ik 
krijg antwoord op al mijn vragen. Het is iets dat in hele kleine stapjes gaat. (...) Dan ben je 
daar al drie jaar mee bezig, voordat je eindelijk een beetje richting hebt. En dan nog is het 
twijfelachtig of je zo door kunt gaan (PG).' 
'Dat vind ik het leukste. Dat het dan slaagt. Maar de volgende dag op het werk kan het best 
zijn dat het kwartje niet is gevallen (RW).' 
In de interviews komt naar voren dat de geïnterviewde medewerkers er niet veel 
moeite mee hebben dat iets niet loopt zoals ze hadden gehoopt of wanneer een resul-
taat uitblijft. Ze nemen dit zoals het is. Ook meer in het algemeen zijn ze bescheiden 
en kritisch over zichzelf.  
'Maar aan de andere kant blijf ik ook altijd best wel kritisch op mezelf en zie ik ook wel genoeg 
dingen die ik ook nog anders kan doen, hoor. Ik heb heus niet het perfecte wiel uitgevonden. 
Nee, ik maak ook gewoon mijn fouten. Ik ga ook wel eens verkeerd in een situatie (MB).'  
Kaders 
Als derde aspect van het omgaan met complexe situaties komt in de interviews naar 
voren dat de medewerkers kaders in hun werk creëren. Medewerkers verschillen in de 
manier waarop ze dat doen en welk gewicht ze daaraan hangen. 
Een aantal medewerkers creëert kaders door vaste patronen en routines in hun werk 
aan te houden. Deze geven structuur aan hun werk. Als daar echter een aanleiding 
voor is, wordt van die structuur afgeweken. Daar hebben ze geen moeite mee. Inte-
gendeel: vaak zijn dat de momenten waar ze plezier aan beleven. De medewerkers zijn 
er dus niet op gericht om de patronen en routines vast te houden, maar gebruiken ze 
als basis om in te kunnen spelen op onverwachte situaties. 
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'Iedereen heeft een vast ritme. Bijvoorbeeld naar de dagbesteding gaan of wat dan ook. Ja, ook 
de volgorde van bijvoorbeeld mensen uit bed halen is vaak hetzelfde. Maar dat kan ook wel 
anders zijn als iemand ziek is of zo, die heeft gebraakt of iemand heeft ontlasting gehad. Dan 
moet die er eerder uit. Zulke dingen zijn dan weer anders. Hoe weet je wat je moet doen? Je 
hebt een bepaald kader en daarbinnen kijk je van: zo doe je het. Maar als er iets gebeurt dat 
even belangrijk is, dan doe je dat eerst (ML).' 
Een tweede manier, die in de interviews naar voren komt om kaders te creëren, is het 
verantwoorden van je handelen en het maken van afspraken met collega's en leiding-
gevenden over hoe iets wordt aangepakt. 
'Zo gaan we het doen. Die kant gaan we op. Dat hebben we nu zo overlegd. Zo doen we het. En 
anders wordt het even niet. En gaat het anders worden, dan wordt dat eerst overlegd. Pas 
daarna wordt het anders (PG).' 
'Mijn eigen teamleider was niet aanwezig op die dag. Die kon ik niet bereiken. Toen heb ik 
even een vervangende teamleider gebeld en neergelegd: "Dit is het advies dat ik gegeven heb. 
Kun je je daarin vinden? Is dit het juiste advies?" Nou, zij zei ook: "De stappen die je genomen 
hebt, zijn goed" (MW).' 
Net als bij de vaste patronen en routines, liggen de kaders op basis van verantwoording 
en afspraken dus niet vast, maar wijken medewerkers daarvan af als dat nodig is. 
Vertrouwen 
Als laatste gemeenschappelijke aspect in het omgaan met complexe situaties, komt in 
de interviews naar voren dat medewerkers erop vertrouwen dat zich mogelijkheden 
zullen voordoen om oplossingen te vinden voor problemen. Ze geven aan dat dit ver-
trouwen hen helpt te handelen in situaties, waarvan ze op voorhand niet weten hoe ze 
daarmee om moeten gaan en hoe deze zich ontwikkelen. 
‘Meer die drive: het gaat mij wel lukken. Ik moet iets hebben, want anders zak ik weg. Anders 
zou ik dit werk niet meer kunnen doen. Natuurlijk, bij de ene lukt het iets meer. Of ik zou 
misschien veel meer willen bereiken. Het is dan iets minder prima. Dan nog, als ik het dossier 
afsluit, weet ik: ik heb het geprobeerd. Het is niet zoveel als ik zou willen, maar er is wel iets 
gedaan. Dat kan mijn teamleider ook bevestigen. De meeste casussen - bijna alle casussen van 
trajecten sinds ik hier zo werk - worden positief afgesloten. Er is geen casus die ik teruggeef 
of waar niets is bereikt. Ook al zou het een melding zijn bij de Raad voor de Kinderbescher-
ming. Er is iets bereikt (JB).’ 
‘Ik heb altijd zoiets van: ik laat dingen eerst eens over mij heen komen en ik probeer in ieder 
geval rust te bewaren. Welke situatie het ook is (LS).’ 
‘Die positieve instelling. Ik denk dat dat ook wel veel scheelt. Hoe ga je erin? Ik ervaar wel 
eens adrenaline of een lichte spanning op het moment dat ik naar een cliënt ga, die de hele 
boel op zijn kamer aan het slopen is. Maar ik denk dat als ik als een angstig haasje erin ga, dat 
niks gaat lukken (MB).’ 
In de interviews komt naar voren dat dit geen passief vertrouwen is, waarin men ervan 
uit gaat dat een oplossing vanzelf komt ‘aanwaaien’. De medewerkers baseren het ver-
trouwen op eerdere ervaring, maar doen er ook moeite voor om mogelijkheden te ont-
dekken en te benutten, die kunnen helpen om een probleem op te lossen. 
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4.2.3 Betekenis van kennis 
Hiervoor heb ik beschreven hoe de geïnterviewde medewerkers omgaan met complexe 
situaties in hun werk. Maar welke rol speelt kennis nu daarbij? Alle geïnterviewde me-
dewerkers geven aan dat ze hun kennis bijhouden door bijvoorbeeld cursussen te vol-
gen en boeken te lezen en dat ze dat zinvol vinden. Desgevraagd geven ze ook voor-
beelden van hoe ze die kennis in praktijk brengen. In het algemeen gaan deze voor-
beelden over hoe kennis heeft geholpen om een cliënt beter te begrijpen. Eén van de 
medewerkers vertelt bijvoorbeeld het volgende over een cursus over dementie bij 
mensen met een verstandelijke beperking. 
'In de cursus heb ik geleerd dat ik ook in het laatste stuk van iemands leven nog wat kan 
betekenen. Dat je ook in die echt minimale dingen nog wat kan doen. (...) Tijdens de cursus 
namen we een beslissing dat iemand niet meer hoefde te douchen. De cliënt vond douchen 
niet meer leuk. Die zat in de laatste... Je wist niet hoelang ze nog had. Ze was heel zwak en 
bedlegerig. Dat hoeft niet meer. De kwaliteit van leven van haar gaat daardoor enorm vooruit. 
Daar had ik van tevoren niet aan gedacht. Op die manier is er dan een wisselwerking (ML).' 
'Zoals (een cursus) van autisme, daar heb ik ook echt wel wat van opgestoken. (...) Hoe de autist 
denkt, dat vond ik het aller interessantst. Wij werken met vaste dagprogramma's en proberen 
rekening te houden met de prikkels en dat je die gaat verdelen in het dagprogramma. Rust 
aan te bieden. Dat deden we natuurlijk al. Maar nu hoor je toch weer even waarom (RW).'  
Daarnaast wisselen medewerkers kennis uit met collega's en ouders van cliënten. 
'We hebben verblijf en behandeling. Dus we hebben heel die organisatie tot onze beschikking. 
Met alle deskundigheid die er zit. Kunnen we allemaal zo bellen. En dan komen ze meekijken. 
(...) Je hebt ook collega's die werken er al tien of twaalf jaar. Dus die hebben dan weer net wat 
meer gezien. Toen deed die zo en toen hebben we dat geprobeerd; misschien kunnen we dat 
nog eens doen. Zo vergroot je zelf je referentiekader (ML)'.  
'Ouders zijn er vanaf het begin bij betrokken. Dus die kennen hun kind door en door. (...) Dan 
zeggen ze: "Hij zit niet zo lekker in zijn vel." Dan denk ik: "Nou, ik weet niet hoe je het ziet." 
Maar dat is gewoon iets dat zij dan aanvoelen of zien aan een bepaalde manier van lachen of 
kijken. Dat ze denken van: "Dat is toch niet helemaal goed". Dus ouders hebben prima door 
hoe hun kind in elkaar zit en daar luisteren we graag naar (PG)." 
Tegelijkertijd wijzen de geïnterviewde medewerkers op de beperkingen van kennis. 
'Het is vaak zo complex dat je dat niet altijd uit je opleiding of uit boeken te halen is. Daar 
staat bijvoorbeeld dat je iemand moet temperaturen en dat je daar dan acties op kunt zetten. 
Maar hier is nog veel meer nodig dan alleen temperaturen. Het kan bijvoorbeeld voorkomen 
dat de cliënt zichzelf helemaal niet warm kan houden, omdat dat vanuit de hersenstam niet 
goed geregeld is. Dat staat niet in je boeken (PG).' 
Uit de interviews komt naar voren dat de geïnterviewde medewerkers kennis zien als 
een manier waarop ze naar iets kunnen kijken. 
‘Wij hebben sinds een half jaar de methodiek Active Support geïntroduceerd op deze locatie. 
Daar hangt kennis aan vast. Maar het belangrijkste daaraan vind ik dat je de visie hebt. Daar 
draait in mijn ogen eigenlijk elke methodiek om. Die draait niet om: “Doe het volgens dit of 
dat”, maar om "Doe het volgens die kijk" (MB).’ 
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In hun dagelijks werk ervaren medewerkers niet dat hun handelen geleid wordt door 
kennis. Ze geven vaak aan dat wat ze op een moment doen, voortkomt uit een gevoel. 
‘Ik kan me een situatie van een cliënt herinneren. Die was zo boos. Die wilde een andere cliënt 
aanvliegen. Eigenlijk was de regel: "Je raakt hem nooit aan; je spreekt hem alleen aan." Op dat 
moment stond ik tussen ze in en ik heb die jongen gepakt en ik heb hem tegen mijn borst 
aangedrukt en ik heb hem mee naar buiten genomen. Hij heeft niks gedaan. Dat voel je op dat 
moment. Je doet op dat moment niet wat er eigenlijk in het plan staat, maar je doet dat vanuit 
een soort gevoel en dat pakt dan goed uit (MB).’ 
'Maar het is ook ergens een gevoel wat iemand geeft in het contact. Alsof iemand al iets wil 
zeggen, maar nog niet durft. Eigenlijk bij mij in de week legt - zo voelt dat dan - maar daar al 
wat voorsignalen voor geeft. Een beetje ondergronds (MW).'  
De geïnterviewde medewerkers ervaren dat dat gevoel gebaseerd is op wat ze waarne-
men. Daarbij gaat het vaak om zaken die anderen vaak niet opvallen, maar die de ge-
interviewde medewerkers blijkbaar aanvoelen. 
‘Ik denk dat ik als begeleider heel veel dingen zie. Heel veel dingen observeer, die ik niet eens 
opschrijf of die ik me misschien niet eens herinner. Maar op het moment dat het nodig is, wel 
(MB).’ 
'Door heel goed op ze te letten. Je moet er denk ik ook een klein beetje oefening in krijgen. Je 
moet sowieso kijk op mensen hebben - een klein beetje - wil je het kunnen zien. Want heel 
veel dingen kun je bij normale mensen ook zien. Alleen kunnen wij het verschuilen achter 
verbaal gedrag. Dat kunnen zij niet. Dan hou je alleen het non-verbale over. Dan kun je dat 
vaak zien aan kleine onrust, als ze iets niet leuk vinden (ML).' 
‘Ik zag ook de interactie tussen moeder en kind. Dat was het ook vooral, denk ik. Ze was heel 
afwerend naar haar zoontje van twee en een half. (…) Ik zag ook hoe ze naar hem reageerde. 
Weinig interactie en gewoon geen warmte en geen liefdevolle benadering. Nou, dan laat ze 
zoiets vallen van: "Zo trek ik het niet langer". En weet je dat soort opmerkingen. Dan denk ik 
van: dit gaat wel richting een moment dat ze gaat zeggen: "Nu is het klaar" (MW).’ 
4.3 Beschouwing 
Zoals ik aan het begin van dit hoofdstuk heb aangegeven, wil ik met deze studie twee 
deelvragen beantwoorden, namelijk wat medewerkers kenmerkt die goed overweg 
kunnen met complexe situaties en welke betekenis zij geven aan kennis. 
De geïnterviewde medewerkers geven er blijk van niet terug te schrikken voor situa-
ties waarin hun standaardwerkwijzen niet voldoen. Deze situaties maken hun werk 
voor hen juist aantrekkelijk. De onverwachte en onvoorspelbare ontwikkelingen da-
gen hen uit om te zoeken naar wat zich achter een probleem, situatie of gedrag be-
vindt. Andersom helpt deze onderzoekende houding hen om in te spelen op onvoor-
ziene ontwikkelingen en oog te hebben voor wat zich onder de oppervlakte afspeelt. 
De onderzoekende houding wordt door de geïnterviewde medewerkers gebruikt om 
een verbinding met cliënten te krijgen en te houden. Die verbinding noemen zij als 
belangrijkste drijfveer in hun werk om hun cliënten het gevoel te geven dat ze er mo-
gen zijn. Het zet hen aan om te blijven zoeken naar manieren hoe zij hun cliënten 
kunnen helpen. Mogelijk draagt het er ook toe bij dat ze worden aangetrokken door 
wat zich onder de oppervlakte van een probleem of het gedrag van een cliënt bevindt. 
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In het vorige hoofdstuk heb ik aan de hand van de analyse van observaties en theorie 
van Weggeman en Argyris beschreven hoe medewerkers defensief gedrag kunnen ver-
tonen in situaties waarmee ze moeite hebben. Eén van de gevolgen daarvan kan zijn 
dat ze vasthouden aan wat ze gewoon zijn te doen, ook al ervaren ze dat dat niet vol-
doet. Ook de geïnterviewde medewerkers gebruiken soms vaste patronen en routines 
in hun werk. Anders dan medewerkers die daarin volharden, zijn zij echter bereid 
daarvan af te wijken als blijkt dat deze niet voldoen. Routines, maar ook onderlinge 
afspraken en richtlijnen, worden niet gezien als houvast, maar dienen om een onder-
scheid te maken tussen situaties waarin men wel en niet alert moet zijn op onvoor-
ziene ontwikkelingen en op factoren onder de oppervlakte. Als een situatie past bin-
nen het gestelde kader, doen de medewerkers wat afgesproken is en voeren hun werk-
zaamheden uit volgens vaste patronen en routines. Echter zo gauw een situatie of het 
gedrag van een cliënt afwijkt van wat men gewoon is of wanneer niet duidelijk is wat 
er precies aan de hand is en wat er moet gebeuren, laten de medewerkers hun kaders 
los of stellen die ter discussie, om uit te kunnen zoeken wat er achter een probleem of 
gedrag zit. Dat gebeurt ook wanneer medewerkers ervaren dat de afspraken en routi-
nes de verbinding met de cliënt belemmeren. 
In de interviews komt naar voren dat zij in situaties waarin ze niet meteen weten wat 
ze moeten doen, erop vertrouwen dat zich nog wel mogelijkheden zullen voordoen om 
oplossingen te vinden voor problemen. Dit vertrouwen stelt ze in staat om in derge-
lijke situaties de kaders van routines en afspraken los te laten en te zoeken naar ma-
nieren om een verbinding met een cliënt te leggen of deze in stand te houden. 
Houvast versus vertrouwen 
Figuur 2 geeft schematisch de twee patronen weer van hoe medewerkers reageren op 
handelingsverlegenheid, die ik van mijn bevindingen tot nu toe heb afgeleid. Het eer-
ste patroon is gericht op het zoeken naar houvast. Als reactie op hun handelingsver-
legenheid ontwikkelen medewerkers defensief gedrag om te voorkomen dat hun han-
delen ter discussie wordt gesteld. Als cliënten zich tegen dit gedrag verzetten, probe-
ren medewerkers zich staande te houden door beheersing of het verleggen van de le-
gitimiteit van hun handelen bij een ander. De handelingsverlegenheid wordt niet ver-
minderd, maar neemt juist toe. 
In het tweede patroon handelen medewerkers vanuit vertrouwen in mogelijkheden 
om om te gaan met complexe situaties. Medewerkers gaan in dit patroon als reactie 
op handelingsverlegenheid op zoek naar wat zich onder de oppervlakte bevindt van 
een probleem of gedrag. Daarmee proberen ze een verbinding met de cliënt tot stand 
te brengen. Van daaruit verkennen ze nieuwe mogelijkheden om verder te komen. De 
handelingsverlegenheid neemt daardoor af. 
Medewerkers vertellen hoe ze in dit laatste patroon vertrouwen ontlenen aan eerdere 
ervaringen en hun gevoel en inzicht gebruiken om in complexe situaties aanknopings-
punten te vinden voor hun handelen. De ervaringen die ze op deze manier opdoen, 
gebruiken ze vervolgens om weer van te leren en hun vertrouwen op peil te houden. 
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In het vorige hoofdstuk heb ik beschreven hoe volgens Weggeman en Argyris de 
meeste medewerkers vroeg of laat geneigd zijn tot het eerste patroon door het ont-
wikkelen van routines en defensief gedrag uit angst dat hun deskundigheid ter dis-
cussie wordt gesteld. Daarnaast speelt volgens hen de cultuur in de organisatie een 
rol. De interviews maken duidelijk dat dit niet per se onomkeerbaar is. Een deel van 
de medewerkers die ik heb geïnterviewd, geeft aan dat ook zij vroeger vooral vasthiel-
den aan wat zij dachten dat goed was. Dat veranderde toen ze ontdekten dat er meer 
onder de oppervlakte lag en zij zich zijn gaan verdiepen in wat in een cliënt omgaat. 
In de interviews was niet altijd te herleiden wat ervoor gezorgd heeft dat een mede-
werker deze omslag maakte. Een aantal van hen refereert daarbij aan een gebeurtenis 
in zijn of haar leven, waardoor zij anders naar cliënten zijn gaan kijken, zoals het moe-
der worden. 
Verder bevestigen de interviews dat de cultuur van de organisatie een rol speelt bij de 
neiging om vast te houden aan wat men gewoon is en een discussie daarover uit de 
weg te gaan. Verschillende medewerkers geven aan hoe ze soms het gevoel hebben op 
te moeten boksen en zich te moeten verdedigen tegen kritiek of afgunst van collega's 
als reactie op wat door anderen gezien wordt als een afwijkende manier van denken 
en doen. 
Wat betekenen deze twee patronen nu voor de rol van kennis in het omgaan met han-
delingsverlegenheid? De geïnterviewde medewerkers tonen veel interesse in kennis. 
Ze volgen cursussen en nemen kennis van publicaties op hun vakgebied. De kennis die 
ze op die manier krijgen overgedragen, zien ze vooral als een bron van inspiratie om 
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Figuur 2: omgaan met handelingsverlegenheid
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een situatie of een cliënt beter te begrijpen. Kennis wordt niet door hen toegepast, 
maar overwogen en doordacht. 
Hierin komt het onderscheid naar voren tussen kennis met een grote en een kleine k, 
dat ik in de inleiding heb gemaakt. Kennis met een grote K is de kennis die is vastge-
legd en wordt overgedragen in bijvoorbeeld opleidingen en in het onderwijs. Net als 
de medewerkers in het interview, is dat meestal waar mensen aan denken als het over 
kennis gaat. Zoals ik in de inleiding heb aangeven, wordt aan deze kennis vaak zeker-
heid ontleend. De geïnterviewde medewerkers doen dat niet, maar laten zich erdoor 
inspireren en denken erover na. Hierdoor ontstaat kennis met een kleine k. Dat is ken-
nis die mensen zelf ontwikkelen door hun ervaringen en eigen denken. In tegenstel-
ling tot de vastgelegde Kennis met een grote K, is kennis met een kleine k voortdurend 
in beweging. De medewerkers benoemen deze kennis in de interviews als gevoel, er-
varing of intuïtie. 
Zoals al in de inleiding naar voren kwam, speelt kennis met een kleine k dus een be-
langrijke rol in het handelen van medewerkers en draagt Kennis met een grote K bij 
aan de ontwikkeling daarvan. In de volgende hoofdstukken ga ik dieper in op de aard 
van dit samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k. Aan de hand daarvan 
zal ik laten zien hoe inzicht in dit samenspel medewerkers kan helpen om om te gaan 
met handelingsverlegenheid. 
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5 KENNIS EN COMPLEXITEIT 
In de voorgaande twee hoofdstukken heb ik aan de hand van observaties, interviews 
en theorie beschreven wat situaties kenmerkt, waarin handelingsverlegenheid wordt 
ervaren, hoe medewerkers in dergelijke situaties handelen, welke afwegingen ze ma-
ken en welke betekenis zij geven aan kennis. Van mijn bevindingen heb ik twee patro-
nen afgeleid in de manier waarop medewerkers omgaan met handelingsverlegenheid. 
In het ene patroon richten medewerkers zich op het zoeken naar houvast en proberen 
zij de situatie te beheersen. In het andere patroon proberen medewerkers met derge-
lijke situaties om te gaan door er op verschillende manieren naar te kijken en een ver-
binding met de cliënt te leggen. Ik heb aangegeven hoe bij het laatste patroon sprake 
is van een samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k. Oftewel Kennis die 
is vastgelegd in bijvoorbeeld methodieken, handboeken en richtlijnen, en kennis die 
mensen ontwikkelen op basis van hun ervaring en het resultaat is van hun eigen den-
ken. 
In dit hoofdstuk ga ik aan de hand van literatuur over het complexiteitsdenken en 
normatieve professionalisering dieper in op de redenen achter de manieren waarop 
medewerkers omgaan met handelingsverlegenheid. Daarmee wil ik de vijfde deelvraag 
van mijn onderzoek beantwoorden, namelijk welke inzichten het complexiteitsdenken 
en normatieve professionalisering kunnen geven in het samenspel tussen kennis met 
een grote en een kleine k, in het bijzonder voor de (gehandicapten)zorg. Ik doe dat 
vanuit drie perspectieven. Het eerste perspectief is de relatie tussen complexiteit en 
wetenschap, waar Kennis met een grote K centraal staat. Ik beschrijf hoe het com-
plexiteitsdenken zoekt naar manieren waarop in de wetenschap recht gedaan kan 
worden aan complexiteit. Het tweede perspectief is de professional in relatie tot com-
plexiteit. Tot slot ga ik nader in op de ethische consequenties van het erkennen van 
complexiteit voor de ontwikkeling en het gebruik van kennis. 
5.1 Opzet 
Mijn uitgangspunt bij deze literatuurstudie is het kritisch complexiteitsdenken zoals 
die is uitgewerkt door de Zuidafrikaanse filosoof Paul Cilliers. Cilliers baseert zich 
mede op het gedachtegoed van de Fransman Edgar Morin, die stelt dat de principes 
waarvan de wetenschap van oudsher uitgaat, belemmeren om om te gaan met de com-
plexe vraagstukken, waarmee mensen tegenwoordig worden geconfronteerd. Volgens 
Morin is daarom een nieuw paradigma in de wetenschap nodig. Een paradigma is het 
resultaat van een culturele, historische en maatschappelijke ontwikkeling, waarin 
nieuwe inzichten en ideeën bij elkaar komen en worden verbonden. De ontwikkeling 
van een nieuw paradigma is daardoor een langdurig proces, dat de inzet van veel men-
sen vraagt en waarvan de ontwikkeling niet te voorspellen is. Morin pretendeert 
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daarom niet dat hij bij machte is een dergelijk paradigma tot stand te brengen. Hij 
geeft wel een aantal principes waarop in zijn ogen het paradigma voor complexiteit 
gebaseerd zou kunnen worden. 
The paradigm of simplification (disjunction and reduction) dominates our culture today and 
the reactive begins against its stronghold. But we can’t pull it out and I can’t pull it out.; I 
can’t pretend to pull a paradigm of complexity out of my pocket. A paradigm, although it must 
be formulated by someone – by Descartes, for example – is, fundamentally, the product of an 
entire cultural, historical, civilizational development. The paradigm of complexity will come 
from the collection of new conceptions, new visions, new discoveries, and new reflections 
that will align and come together. (Morin, 2008 p. 51) 
Cilliers heeft deze handschoen opgepakt en de uitgangspunten van Morin uitgewerkt 
tot een kritische benadering. 
If we still operate in a context where knowledge generated in the framework of the natural 
sciences trumps other forms of knowledge, it has become necessary to actively resist this 
tendency. This is the motivation behind seeing complexity theory as a critical position. Such 
a role for complexity theory would entail to simultaneously work on the generation of new 
ideas and to resist a simplistic assimilation of these ideas. (Cilliers, 2008 p. 49) 
Zowel Morin als Cilliers zoeken door anders naar kennis te kijken naar manieren om 
om te gaan met vraagstukken waar wetenschap (nog) geen antwoord op heeft. Morins 
uitgangspunten en Cilliers’ uitwerking daarvan zijn daardoor een passend vertrek-
punt om inzicht te krijgen in hoe het samenspel tussen kennis met een kleine en een 
grote k kan helpen om beter om te gaan met handelingsverlegenheid. 
Doordat beiden zich met name richten op de consequenties van complexiteit voor de 
wetenschap, bieden ze echter nog weinig aanknopingspunten voor de betekenis van 
kennis met een kleine k en de wijze waarop kennis medewerkers kan helpen om om te 
gaan met handelingsverlegenheid. Ik heb daarom gezocht naar aanvullende bronnen 
van auteurs die eveneens kennis in het licht van complexiteit plaatsen op een manier 
die aansluit op de benadering van Morin en Cilliers. Ik put daarbij met name uit het 
gedachtegoed van normatieve professionalisering. Ik beschrijf welk inzicht deze bron-
nen geven in het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k en hoe ze 
daarbij op elkaar aansluiten en elkaar aanvullen. 
Vanzelfsprekend gaat geen van de auteurs direct in op het samenspel tussen kennis 
met een grote en een kleine k. Dat samenspel is immers door mij in dit onderzoek 
geïntroduceerd. Door de verschillende auteurs met elkaar te verbinden en te plaatsen 
in het licht van de vraagstelling van dit onderzoek, laat ik zien welk inzicht het com-
plexiteitsdenken en normatieve professionalisering desalniettemin geven in het sa-
menspel tussen kennis met een grote en een kleine k. Daarbij heb ik me laten leiden 
door de bevindingen uit de voorgaande deelstudies. Dat hield met name in dat ik zocht 
naar mogelijke verklaringen voor het verschil tussen de twee patronen die ik op basis 
van die deelstudies heb onderscheiden in het omgaan met handelingsverlegenheid. 
Bovendien heb ik gekeken naar welk inzicht het complexiteitsdenken en normatieve 
professionalisering geven in de betekenis van het ontwikkelen van vertrouwen en het 
zoeken naar houvast. 
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Ik start hierna met een beschrijving van de kritiek van Morin op de gangbare benade-
ring van kennis en zijn uitgangspunten voor een paradigma voor complexiteit. Ver-
volgens ga ik in op het kritisch complexiteitsdenken van Cilliers. 
Aan de hand van het werk van de Amerikaanse filosoof Richard Sennett ga ik nader in 
op de betekenis van vakmanschap voor de wijze waarop professionals omgaan met 
complexiteit en welke rol kennis daarbij speelt. Daarna beschrijf ik hoe de Engelse 
econoom Ralph Stacey op basis van complexe responsieve processen verklaart hoe in 
organisaties kennis zich ontwikkelt in de interactie tussen professionals. 
Vervolgens laat ik zien hoe Kunneman vanuit het perspectief van normatieve profes-
sionalisering stelt, dat het belangrijk is om in de aandacht voor complexiteit ook re-
kening te houden met ethische aspecten, maar dat die veelal veronachtzaamd worden. 
Ik geef tot slot daar invulling aan door aan de hand van werk van de Amerikaanse 
psychoanalytica Jessica Benjamin en de Britse filosoof Alisdair MacIntyre te laten zien 
welke rol ethische aspecten spelen in het samenspel tussen kennis met een grote en 
een kleine k. 
5.2 Wetenschap en complexiteit 
Volgens Morin (2007; 2008) hebben de moderne wetenschappen grote moeite om met 
complexiteit om te gaan. Dat komt volgens hem doordat de wetenschap van oudsher 
gebaseerd is op drie principes: 
o De toenemende kennis zal mensen op den duur in staat stellen alles te kunnen 
verklaren en te beheersen. 
o Het is mogelijk om een geheel te kennen op basis van kennis van alleen de es-
sentiële onderdelen. 
o Vraagstukken kunnen worden opgelost door ze op te delen in afzonderlijke 
problemen die los van elkaar kunnen worden onderzocht. 
Morin erkent dat deze principes veel hebben opgeleverd aan kennis. Keerzijde is ech-
ter dat door deze principes de wetenschap de werkelijkheid vaak eenvoudiger voor-
stelt dan dat deze is. Om de werkelijkheid te kunnen onderzoeken wordt deze in af-
zonderlijke delen ontleed en wordt de relatie tussen de delen en het geheel buiten be-
schouwing gelaten. Daardoor mist de wetenschap volgens Morin hoe de afzonderlijke 
delen een geheel vormen en hoe het geheel invloed heeft op de delen. Door de pretentie 
dat we alles kunnen weten, houdt de wetenschap bovendien vaak geen rekening met 
wat we niet weten en wat niet te voorspellen is. 
In this way, we arrive at blind intelligence. Blind intelligence destroys unities and totalities. 
It isolates all objects from their environment. It cannot conceive the inseparable link between 
the observer and the observed. Key realities are disintegrated. (Morin, 2008 p. 4) 
5.2.1 Beperkte complexiteit 
Volgens Morin groeit in met name de natuurwetenschap al sinds de negentiende eeuw 
het besef dat niet alles te verklaren is op basis van de hiervoor aangegeven principes. 
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In die tijd stelden wetenschappers in onder meer de tweede wet van de thermodyna-
mica vast dat de werkelijkheid naast wetmatigheden ook bepaald wordt door ontwik-
kelingen die niet te voorspellen zijn. Men ontdekte zowel op micro- als macroniveau 
een complexiteit, die niet te bevatten bleek door middel van simpele regels of door 
elementen te onderscheiden. Een voorbeeld daarvan is de ontdekking dat er een ver-
band is tussen ruimte en tijd, die tot dan als afzonderlijke eigenschappen werden be-
schouwd. 
We have discovered in the physical universe a hemorrhaging principle of degradation and 
disorder, the second principle of thermodynamics. So, in place of the supposed logical and 
physical simplicity, we discovered extreme microphysical complexity. Particles are not pri-
mary building blocks, but rather a frontier onto a perhaps inconceivable complexity. (Morin, 
2008 p. 5-6) 
Volgens Morin worden deze inzichten vaak afgedaan als iets dat ver staat van de con-
crete vraagstukken waarmee mensen te maken hebben, omdat de schaal daarvoor te 
klein of te groot wordt geacht. Deze inzichten hebben echter volgens Morin als conse-
quentie dat de wetenschap zich niet kan beroepen op de zekerheid van wetmatigheden 
als onbetwistbare basis voor kennis. Daardoor hebben deze inzichten wel degelijk be-
tekenis voor het gebied tussen het micro- en het macroniveau. Een wetenschap die dat 
niet erkent, baseert zich volgens Morin op schijnzekerheid. 
There is no more firm ground, no terra firma. "Matter" is no longer the massive elementary 
and simple reality to which we could reduce physics. Space and time are no longer absolute 
and independent entities. There is no longer any simple empirical base, not even a simple 
logical base (clear and distinct notions, non-ambivalent, non-contradictory, a strictly deter-
mined reality) to constitute the physical substrata. From this stems a consequence of capital 
importance: simplicity (the categories of classical physics that constituted the model of all 
science) is no longer the foundation of all things, but a passage, a moment between complex-
ities, between microphysical complexity and macro-cosmo-physical complexity. (Morin, 
2008 p. 9) 
Systeemtheorie 
Hoewel dus al in de negentiende eeuw wetenschappers oog hadden voor complexiteit, 
bleef dit volgens Morin beperkt tot een aantal mensen binnen bepaalde disciplines. In 
de systeemtheorie die in de twintigste eeuw opkwam, ziet hij een kentering in de wijze 
waarop wetenschap met complexiteit omgaat. De systeemtheorie beschouwt de wer-
kelijkheid als systemen, die bestaan uit elementen die onderling op elkaar reageren. 
Deze benadering is ontstaan in de biologie, maar werd al snel verbreed naar andere 
disciplines, waaronder de psychologie en sociologie. Onder andere Von Neumann en 
Von Foerster hebben hier een belangrijke bijdrage aan geleverd. 
Volgens Morin heeft de systeemtheorie een cruciale rol gespeeld in de ontwikkeling 
van de aandacht voor complexiteit in de wetenschap. Allereerst veronderstelt de sys-
teemtheorie dat een systeem niet kan worden gereduceerd tot de som van de elemen-
ten waaruit het systeem bestaat, maar dat er ook rekening gehouden moet worden met 
de interactie tussen die elementen. Daarnaast heeft ze een belangrijke bijdrage gele-
verd aan de verbindingen tussen verschillende wetenschappelijke disciplines. 
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In principle, the scope of systems theory is much wider, quasi-universal, because, in a certain 
sense, all known reality, from the molecule to the cell to an organism to a society, can be 
conceived of as systems. (Morin, 2008 p. 9) 
Een andere belangrijke ontwikkeling van de aandacht in de wetenschap voor com-
plexiteit, is volgens Morin (2007) de oprichting aan het eind van de twintigste eeuw 
van het Santa Fe Instituut in de Verenigde Staten. Vanuit dit instituut wordt weten-
schappelijk onderzoek gedaan naar complexe systemen. Het onderzoek dat door het 
Santa Fe Instituut naar deze systemen wordt gedaan, laat zien dat er binnen de sys-
temen sprake is van sturing, waarvan de oorsprong niet vast te stellen is op basis van 
een lineair oorzakelijk verband. Omdat men op tal van terreinen gelijksoortige pro-
cessen herkende, is complexiteit volgens Morin in korte tijd een populair begrip ge-
worden. Dit heeft geleid tot uitwisseling en samenwerking tussen verschillende disci-
plines bij het bestuderen van complexiteit. 
Volgens Morin beperken de systeemtheorie en het onderzoek van het Santa Fe Insti-
tuut zich echter tot het beschouwen van complexiteit en worden de consequenties 
daarvan voor de betekenis van kennis nog onvoldoende doordacht. Weliswaar heeft 
deze benadering bijgedragen aan de mogelijkheden om complexiteit vast te leggen, 
maar blijft men daarbij binnen de kaders van de bestaande wetenschappelijke princi-
pes en is het uiteindelijke doel complexiteit te kunnen verklaren. Morin duidt deze 
benadering daarom aan met 'beperkte complexiteit'. 
Actually, one avoids the fundamental problem of complexity which is epistemological, cogni-
tive, paradigmatic. To some extent, one recognizes complexity, but by decomplexifying it. In 
this way, the breach is opened, then one tries to clog it: the paradigm of classical science 
remains, only fissured. (Morin, 2007 p. 10) 
5.2.2 Gegeneraliseerde complexiteit 
Zolang de wetenschap streeft naar zekerheid, de werkelijkheid reduceert tot een be-
perkt aantal factoren en die onafhankelijk van elkaar bestudeert, zal deze volgens Mo-
rin moeite blijven houden om met complexiteit om te gaan. Dit belemmert de weten-
schap volgens Morin ook om bij te dragen aan het omgaan met de huidige maatschap-
pelijke problemen. Kwesties als de verandering van het klimaat, conflicten tussen lan-
den, maatschappelijke onrust en armoede zijn met elkaar verknoopt. Een oplossing 
voor het ene vraagstuk kan niet worden gevonden zonder ook naar de andere vraag-
stukken te kijken. De hedendaagse vraagstukken vragen daarom volgens Morin een 
nieuw paradigma, dat uitgaat van een fundamenteel andere manier van denken dan 
de oorspronkelijke wetenschappelijke principes. Dat paradigma is niet gebaseerd op 
het ontleden en vereenvoudigen van de werkelijkheid, maar op diversiteit en samen-
hang. Hij noemt dit paradigma 'gegeneraliseerde complexiteit'. 
Once again, we are faced with the inseparability of problems, with their circular or recursive 
character, in which each depends on the other. This makes the reform in thinking all the 
more difficult, and at the same time, all the more necessary, as only a complex thinking could 
consider and deal with this interdependent circularity. (Morin & Kern, 1999 p. 132) 
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Morin baseert gegeneraliseerde complexiteit op het uitgangspunt dat kennis van on-
derdelen niet genoeg is om het geheel te kennen, maar dat het evenmin mogelijk is 
een geheel te kennen zonder aandacht te hebben voor de onderdelen.  
In opposition to reduction, complexity requires that one tries to comprehend the relations 
between the whole and the parts. The knowledge of the parts is not enough, the knowledge 
of the whole as a whole is not enough, if one ignores its parts; one is thus brought to make a 
come and go in loop to gather the knowledge of the whole and its parts. Thus, the principle 
of reduction is substituted by a principle that conceives the relation of whole-part mutual 
implication. (Morin, 2007 p. 10) 
Als voorbeeld beschrijft Morin hoe je een samenleving als geheel niet kunt begrijpen 
zonder aandacht te hebben voor de interacties tussen mensen die deze samenleving 
vormen. Andersom kun je mensen niet begrijpen zonder te kijken naar de manier 
waarop de samenleving invloed op hen heeft. Omdat hier een effect invloed heeft op 
wat het heeft veroorzaakt, zijn oorzaak en gevolg niet goed te onderscheiden. De sa-
menleving is een gevolg van interacties tussen mensen. Tegelijk wordt de manier 
waarop mensen met elkaar omgaan voor een belangrijk deel bepaald door de samen-
leving. Mensen zijn daardoor zowel producent als product van de samenleving. 
Society is the product of interactions between human individuals, but society is constituted 
with its emergencies, its culture, its language, which retroacts to the individuals and thus 
produces them as individuals supplying them with language and culture. We are products 
and producers. Causes produce effects that are necessary for their own causation. (Morin, 
2007 p. 14) 
Zelf-eco-organisatie 
Dergelijke processen waarin factoren elkaar over en weer beïnvloeden, komen volgens 
Morin veel voor. Vaak ontstaan ze als een reactie op afwijkingen. Een samenleving 
neemt bijvoorbeeld maatregelen wanneer iemand afwijkt van wat in die samenleving 
als norm wordt beschouwd. Soms lukt dat, maar niet altijd. De maatregelen kunnen 
ook een tegenreactie oproepen, waarmee de afwijking juist wordt versterkt. Op deze 
manier ontstaan bewegingen die breken met bestaande patronen, tradities en opvat-
tingen. Als deze bewegingen doorzetten, verandert op den duur ook de structuur. Er 
ontstaan nieuwe relaties en factoren gaan anders op elkaar reageren. In de samenle-
ving bijvoorbeeld ontstaan daardoor uit zichzelf structuren die afwijkingen tegengaan 
of juist versterken. Niets of niemand kan deze beweging volledig beheersen. Hoe deze 
structuren zich ontwikkelen, is niet te voorspellen. Dit fenomeen wordt zelforganisa-
tie genoemd. 
Volgens Morin zijn alle levende systemen gebaseerd op zelforganisatie. Dat houdt in 
dat ze zich niet alleen door toeval en willekeur ontwikkelen, maar ook zelf invloed 
hebben op hun eigen ontwikkeling. Daarvoor hoeft een levend systeem niet per se te 
beschikken over een bewustzijn of gevoelens. Het betekent volgens Morin dat een or-
ganisme zichzelf in het midden van zijn eigen wereld zet en daarnaar kan handelen 
ten opzichte van die wereld en van zichzelf. Dat gebeurt al op het niveau van cellen, 
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die handelen om te groeien, te overleven en zich voort te planten op basis van geneti-
sche informatie en informatie die ze uit hun omgeving ontvangen. 
Een systeem is daarbij altijd vervlochten met zijn omgeving. Om dat te benadrukken, 
duidt Morin dit aan met zelf-eco-organisatie. Door zelf-eco-organisatie is een levend 
wezen autonoom, maar blijft het tegelijkertijd afhankelijk. Hoe een levend wezen zich 
ontwikkelt is daardoor onzeker en onregelmatig. Het resultaat van elke activiteit 
wordt immers mede bepaald door de omgeving, die er zelfs voor kan zorgen dat een 
activiteit het tegengestelde bewerkstelligt dan wat ermee werd beoogd. 
As soon as an individual takes an action, whatever that action may be, it begins to escape 
from his intentions. The action enters into the universe of interactions and in the end, it is 
the environment that seizes it in the sense that it can become the opposite of the initial in-
tention. (Morin, 2008 p. 55) 
De gangbare benaderingen van wetenschap schieten volgens Morin tekort om zelf-
eco-organisatie te begrijpen. Door iets te ontleden en te vereenvoudigen, plaatsen deze 
benaderingen iets en diens omgeving los of tegenover elkaar. Daardoor worden tegen-
stellingen gecreëerd tussen aspecten die onlosmakelijk met elkaar verbonden zijn. Een 
voorbeeld daarvan is de verbinding tussen autonomie en afhankelijkheid. Deze worden 
in het algemeen als tegenstellingen gezien, maar kunnen volgens Morin niet los van 
elkaar bestaan. Om autonoom te kunnen zijn, is energie, materie, kennis en informatie 
uit de omgeving nodig. Het is zelfs zo dat hoe meer er sprake is van autonomie, de 
afhankelijkheid van de omgeving toeneemt. 
One arrives to what I call logically the complex of autonomy-dependence. For a living being 
to be autonomous, it is necessary that it depends on its environment on matter and energy, 
and also in knowledge and information. The more autonomy will develop, the more multiple 
dependencies will develop. The more my computer will allow me to have an autonomous 
thought, the more it will depend on electricity, networks, sociological and material con-
straints. One arrives then to a new complexity to conceive living organization: the autonomy 
cannot be conceived without its ecology. (Morin, 2008 p. 14) 
Volgens Morin kan zelf-eco-organisatie alleen worden begrepen, als mensen accepte-
ren dat de werkelijkheid dubbelzinnig kan zijn en dat absolute zekerheid niet mogelijk 
is. Dat geldt volgens hem ook voor de wetenschap. Door iets precies en met zekerheid 
te willen vastleggen, geeft de wetenschap volgens Morin slechts een momentopname. 
In plaats daarvan moet de wetenschap manieren vinden om zelf-eco-organisatie te 
onderzoeken zonder deze te vereenvoudigen en te ontleden. Dat zal volgens hem de 
wetenschap in staat stellen om steeds complexere voorstellingen hiervan te ontwik-
kelen. Uiteindelijk zal dat volgens Morin leiden tot een heel andere manier van kijken 
naar vraagstukken waarvoor de huidige wetenschappen geen antwoord hebben. 
Let us repeat: the simple is no more than a moment, an aspect among several complexities 
(micro-physical, macro-physical, biological, psychic, social). We will attempt to consider the 
lines, the tendencies of a growing complexification, which will permit us, roughly, to deter-
mine models of low complexity, medium complexity and high complexity as they function in 
the developments of self-organization (autonomy, inventiveness, creativity, etc.). But in the 
end, we will succeed in considering, with the human brain, truly amazing phenomena at a 
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very high level of complexity, and to posit a new and capital notion for understanding the 
human problem - hyper-complexity. (Morin, 2008 p. 21) 
Complex denken 
Gegeneraliseerde complexiteit vraagt niet alleen een andere benadering van de we-
tenschap, maar ook een andere manier waarmee mensen met kennis omgaan. In de 
loop van de tijd hebben de wetenschappelijke principes zich in de westerse cultuur 
verankerd, waardoor niet alleen de wetenschap erdoor wordt bepaald, maar ook het 
denken van mensen in het algemeen. We zijn ons daarvan vaak niet bewust en ze wor-
den in het algemeen niet ter discussie gesteld. Volgens Morin worden daarmee ook de 
onderliggende motieven en verlangens verhuld, waaronder de neiging van mensen om 
onzekerheid te vermijden. 
Volgens Morin (2008) willen mensen in het algemeen het liefst complexiteit vermijden. 
Ze zoeken naar zekerheid en willen alles zoveel mogelijk kunnen beheersen. Veel men-
sen hebben daardoor de neiging te vertrouwen op kennis, die de indruk wekt dat ze 
daarmee kunnen verklaren en voorspellen wat er om hen heen en in hen gebeurt. Die 
kennis voldoet daarvoor echter maar tot op zekere hoogte. Zoals hiervoor is aangege-
ven, is ze gebaseerd op een vereenvoudiging van de werkelijkheid, waarbij iets wordt 
geïsoleerd van zijn omgeving. Omdat die omgeving wel invloed heeft op wat er gebeurt, 
kunnen zich ontwikkelingen voordoen waar deze kennis geen rekening mee houdt. 
Het is daardoor onmogelijk om situaties of gebeurtenissen volledig naar onze hand te 
zetten. Daardoor zullen mensen altijd te maken hebben met onzekerheid, omdat zich 
ontwikkelingen kunnen voordoen waarin hun kennis niet voorziet. 
Desondanks blijven mensen zoeken naar kennis die hun zekerheid geeft. In het onder-
wijs en door de wetenschap wordt mensen van jongs af volgens Morin geleerd com-
plexiteit te vermijden of uit te bannen. Kennis wordt daardoor gezien als een middel 
om de werkelijkheid te manipuleren. Deze kennis geeft echter geen antwoord op we-
zenlijke vragen van mensen, zoals hoe we een betere samenleving kunnen creëren. 
But we certainly cannot renounce the fundamental questions that human beings have always 
asked from the time we began to think, to gaze at the starry heavens, from the time that, as 
citizens, we asked ourselves how to build a better society, or at least a less evil one; from the 
time we asked: "But where do we come from? What is the meaning of life?". We cannot live 
our lives dodging these questions as though they were stupid or uncalled for. They can, of 
course, be eliminated, but from then on the only function of knowledge becomes manipula-
tion. (Morin, 2008 p. 86) 
Door te accepteren dat we niet om complexiteit heen kunnen en nooit zeker kunnen 
zijn van onze zaak, ontstaat volgens Morin ruimte voor een andere betekenis van ken-
nis. Kennis is daarin altijd gesitueerd in een bepaalde tijd en plaats. Daarnaast gaat 
deze betekenis ervan uit dat kennis nooit allesomvattend is, maar dat er altijd sprake 
is van onzekerheid. Kennis geeft daardoor nooit absolute zekerheid over wat er ge-
beurt of welk effect iets heeft. Dat vraagt van mensen een andere manier van denken.  
We are condemned to uncertain thought, a thought riddled with holes, a thought that has no 
foundation of absolute certainty. But, despite these dramatic conditions, we are capable of 
thinking. (Morin, 2008 p. 46) 
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Om om te kunnen gaan met complexiteit, moet het denken van mensen erop gericht 
zijn met onzekerheid om te gaan en niet - zoals we veelal gewoon zijn - om onzeker-
heid uit te sluiten. Mensen kunnen kennis gebruiken om verschillende mogelijkheden 
te onderzoeken om met een probleem of situatie om te gaan. Daarnaast moeten zij 
echter ook rekening houden met mogelijkheden en bedreigingen in hun omgeving, die 
niet op voorhand zijn te voorspellen. Complex denken betekent volgens Morin dat 
mensen niet moeten vertrouwen op de zekerheid die kennis hun geeft, maar op de 
zekerheid dat zich onverwachte ontwikkelingen kunnen voordoen. Behalve dat deze 
onverwachte ontwikkelingen iemands plannen kunnen doorkruisen, bieden ze echter 
ook nieuwe mogelijkheden om met een probleem of situatie om te gaan. 
Complex thought doesn't in itself resolve problems, but it constitutes an aid to a strategy that 
can resolve them. It says to us "help yourself, and complex thought will help you." What com-
plex thought can do is to give everyone a momento, a reminder, that says, "Don't forget that 
reality is changing, don't forget that something new can (and will) spring up". (Morin, 2008 
p. 57) 
Gegeneraliseerde complexiteit vraagt tevens een andere benadering van rationaliteit. 
Volgens Morin zijn we gewoon om rationaliteit op te vatten als het creëren van een 
coherent kennissysteem. Alles van de werkelijkheid dat in tegenspraak is met dat sys-
teem, wordt genegeerd, vergeten of gezien als schijn. Vanuit het perspectief van gege-
neraliseerde complexiteit gaat het echter bij rationaliteit niet om de werkelijkheid te 
vangen in een allesomvattend logisch systeem, maar om steeds in dialoog te gaan met 
dat wat zich juist niet door dat systeem laat vangen. Door wat ze weten elke keer op-
nieuw ter discussie te stellen, voorkomen mensen dat ze aan de ene kant niks gelegen 
laten aan de werkelijkheid, maar aan de andere kant ook niet vervallen in vaste denk-
beelden. Morin (2008) noemt dit een zelfkritische rationaliteit. 
True rationality is open and enters into dialogue with a reality that resists it. It shuttles in-
cessantly between the logical and the empirical. It is the fruit of the considered debate of 
ideas and not the property of a system of ideas. (Morin & Kern, 1999 p. 129) 
Onderzoek naar complexiteit wordt in de literatuur veelal onder de noemer com-
plexiteitstheorie geschaard (Alhadeff-Jones, 2008; Horn, 2008). Meestal gaat het daar-
bij om benaderingen gericht op het verklaren van complexiteit en ontwikkelen van 
modellen, wat Morin aanduidt als beperkte complexiteit. Om de gegeneraliseerde 
complexiteit daarvan te onderscheiden, duid ik deze in navolging van Appelo (2011) 
aan met complexiteitsdenken. 
5.2.3 Kritisch complexiteitsdenken 
Paul Cilliers (1998; 2005; 2006; 2008; 2013) werkt de gegeneraliseerde complexiteit van 
Morin uit in een kritische benadering van kennis, die hij kritisch complexiteitsdenken 
noemt. Hij plaatst complexiteit daarbij in het postmodernistisch denken, waarbij hij 
zich in het bijzonder baseert op Derrida en Lyotard. Het kritisch complexiteitsdenken 
kenmerkt zich door het belang dat wordt gehecht aan de erkenning en aandacht voor 
normatieve aspecten in het omgaan met complexiteit en aan de voortdurende kriti-
sche reflectie die noodzakelijk is om met complexiteit om te gaan (Preiser, 2012). 
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Cilliers (2008) begrijpt de vrees dat de benadering van gegeneraliseerde complexiteit 
van Morin zou kunnen uitmonden in een soort van relativisme, waarin geen enkele 
uitspraak gedaan kan worden over wat juist en niet juist is. Die vrees is echter volgens 
Cilliers onterecht. Ook als we van iets niet zeker zijn, kunnen we ons bezinnen en uit-
spreken over wat we goed en niet goed vinden, welke mogelijke acties we zien en wat 
daarvan de denkbare gevolgen kunnen zijn. Het heeft volgens Cilliers daarom wel zin 
om ons in complexiteit te verdiepen, maar we moeten ons daarbij wel bewust blijven 
dat we die nooit helemaal zullen begrijpen. 
Complexiteit 
Cilliers (2013) vat net als Morin complexiteit op als het resultaat van interacties tussen 
afzonderlijke elementen. Daardoor bestaat iets niet alleen uit een optelsom van de on-
derdelen waaruit het is opgebouwd, maar wordt het ook bepaald door de relaties daar-
tussen. Als gevolg daarvan kan een complex systeem niet goed worden onderzocht 
door het in afzonderlijke delen te splitsen, omdat daarmee juist verloren gaat wat je 
nodig hebt om het te begrijpen. Daarnaast ontwikkelen complexe systemen zelf 
nieuwe structuren die niet van buitenaf worden bepaald, maar wel beïnvloed worden 
door omstandigheden waarin het systeem zich bevindt. 
In the first place one should recognise that complexity is a characteristic of a system. Com-
plex behaviour arises because of the interaction between the components of a system. One 
cannot, therefore, focus on individual components, but on their relationships. The properties 
of the system emerge as a result of these interactions: they are not contained within individ-
ual components. A second important issue is to recognise that a complex system generates 
new structure internally. It is not reliant on an external designer. This process is referred to, 
somewhat problematically, as self-organisation. In reaction to the conditions in the environ-
ment, the system has to adjust some of its internal structure. (Cilliers, 2013 p. 43) 
Cilliers (1998) beschrijft een aantal eigenschappen van complexe systemen, die hij on-
der meer ontleent aan de natuur- en scheikunde. 
o Complexe systemen bestaan uit een groot aantal elementen, die onderling op 
elkaar reageren. De interacties tussen deze elementen zijn dynamisch, waar-
door een complex systeem in de loop van de tijd verandert. Het hoeft daarbij 
niet per se om fysieke interacties te gaan. Er kan ook sprake zijn van uitwisse-
ling van informatie. 
o Elk element in het systeem beïnvloedt meerdere andere elementen en wordt 
door meerdere andere elementen beïnvloed. 
o De interacties tussen elementen zijn niet-lineair. 
o De interacties hebben vaak een beperkt bereik; een element reageert vooral op 
omliggende elementen. Dit sluit niet uit dat een element verder liggende ele-
menten kan beïnvloeden. Dit gebeurt echter veelal via andere elementen, 
waarbij elk tussenliggend element de impact kan verkleinen, vergroten of ver-
anderen. 
o In de interacties is sprake van lussen, waarin een effect van een activiteit in-
vloed heeft op de activiteit die dit effect heeft veroorzaakt. Dat kan direct, maar 
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ook indirect via een reactie van andere elementen. Deze reactie kan het oor-
spronkelijke effect vergroten of juist verminderen of stoppen. 
o Complexe systemen zijn doorgaans open systemen. Door de interactie tussen 
het systeem en zijn omgeving zijn de grenzen van het systeem niet duidelijk 
aan te geven. 
o In het systeem is sprake van een voortdurende stroom van energie om de or-
ganisatie van het systeem te handhaven en het systeem te laten overleven. 
o Complexe systemen hebben een geschiedenis. Dat blijkt niet alleen doordat ze 
in de loop van de tijd veranderen, maar ook doordat het verleden van een sys-
teem doorwerkt in zijn tegenwoordige gedrag. 
o Geen enkel element is op de hoogte van het gedrag van het systeem als geheel, 
maar reageert alleen op de informatie die in zijn nabijheid beschikbaar is. Dit 
betekent dat complexiteit niet in de afzonderlijke elementen te vinden is, maar 
het resultaat is van de interacties tussen deze elementen. 
Volgens Cilliers is het ook aan de hand van deze eigenschappen niet mogelijk om pre-
cies te onderscheiden wanneer er wel of geen sprake is van complexiteit. Dat komt 
omdat dit deels afhankelijk is van hoe je naar iets kijkt. Iets dat ogenschijnlijk simpel 
lijkt, kan onder de oppervlakte complex zijn. Tegelijkertijd kan de één iets complex 
vinden, terwijl een ander uit de voeten kan met een simpele verklaring. 
A little aquarium can be quite simple as a decoration (seen from afar), but as a system it can 
be quite complex (seen from close by). This does not imply that complexity is merely a lin-
guistic phenomenon, or simply a function of our description of the system. Complex systems 
do have characteristics that are not merely determined by the point of view of the observer. 
It does, however, imply that care has to be taken when talking about complexity. The simple 
and the complex often mask each other. (Cilliers, 1998 p. 3) 
Van complexe systemen kunnen we volgens Cilliers (2013) alleen kennis nemen door 
ze te reduceren tot een beperkt aantal eigenschappen, omdat het onmogelijk is alle 
eigenschappen te bevatten. Omdat de eigenschappen waarmee geen rekening wordt 
gehouden, wel invloed hebben op de andere eigenschappen en het geheel, is onze ken-
nis over complexe systemen nooit volledig. 
This means that some aspects of the system are always left out of consideration. The problem 
is compounded by the fact that what is left out, interacts with the rest of the system in a non-
linear way and we cannot, therefore, predict what te effects of our reduction of the complex-
ity will be, especially not as the system and its environment develop and transform in time. 
(Cilliers, 2013 p. 47) 
Omdat de verstandelijke vermogens van mensen niet oneindig zijn, moeten we volgens 
Cilliers er rekening mee houden dat we bepaalde aspecten van complexe systemen 
nooit helemaal zullen kunnen bevatten. Aan de andere kant erkent hij ook dat dat niet 
volledig is uit te sluiten. Zelfs al zouden mensen ooit echter wel alles van complexiteit 
begrijpen, dan is het volgens hem zolang dat niet het geval is, onverstandig te doen 
alsof dat wel zo is. Daardoor worden immers de beperkingen en de keuzes die aan onze 
kennis van complexe systemen ten grondslag liggen, niet ter discussie gesteld. 
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Ook als we accepteren dat we complexe systemen nooit volledig zullen bevatten, is dat 
voor Cilliers geen reden om zich niet in te spannen om iets zo precies mogelijk te we-
ten te komen. Echter net als Morin benadrukt Cilliers dat de beperkingen van de uit-
spraken die op basis van wetenschappelijk onderzoek worden gemaakt, nooit uit het 
oog mogen worden verloren. 
Given the finitude of human understanding, some aspects of a complex system may always 
be beyond our grasp. This is no reason to give up on our efforts to understand things clearly. 
It is the role of scientific enquiry to be as exact as possible. However, there are good reasons 
why we have to be extremely careful about the reach of the scientific claims we make. (Cilliers, 
2013 p. 44) 
Keuzes 
Zoals hiervoor al is aangegeven, kan alleen van complexe systemen kennis worden ge-
nomen door het te reduceren tot een beperkt aantal eigenschappen. Kennis is daar-
door gebaseerd op een bepaald kader van waaruit naar iets wordt gekeken. Omdat 
mensen niet boven de complexiteit kunnen staan, kan dat kader niet worden ontleend 
aan een hogere absolute orde. Dat betekent volgens Cilliers dat het kader van waaruit 
we naar iets kijken, gebaseerd is op een keuze. Die keuze hoeft niet per se willekeurig 
te zijn. We kunnen bijvoorbeeld rekening houden met het doel dat we voor ogen heb-
ben en wat we al over iets weten. Hoe verantwoord echter een keuze ook gemaakt 
wordt, de status van het kader en het kader zelf zijn geen grond voor objectieve kennis. 
We cannot have complete knowledge of complex systems; we can only have knowledge in 
terms of a certain framework. There is no stepping outside of complexity (we are finite be-
ings), thus there is no framework of frameworks. We choose our frameworks. This choice 
need not be arbitrary in any way, but it does mean that the status of the framework (and the 
framework itself) cannot be used as the basis for objective knowledge. (Cilliers, 2013 p. 47) 
Dit heeft een aantal essentiële consequenties voor het gebruik van kennis. Allereerst 
betekent dit dat er van een complex systeem verschillende beschrijvingen mogelijk 
zijn. Het verschil tussen de ene en de andere beschrijving is dat er van een ander kader 
is uitgegaan. Ondanks dat de beschrijvingen verschillend zijn en niet tot elkaar zijn te 
herleiden, kunnen ze wel even geldig zijn. 
Een tweede consequentie is dat het ontwikkelen van kennis een verkennend proces is. 
Omdat de context waarin we de kennis gebruiken, verandert, moet ook het kader van 
waaruit we die kennis ontwikkelen, voortdurend opnieuw bekeken worden of deze nog 
bij de omstandigheden past. Als daardoor het kader wordt aangepast, leidt dat ook tot 
een ander begrip van het complexe systeem. 
As the context in which this knowledge is to be useful changes, we will have to continually 
revise the framework which generates this knowledge. Our knowledge of complex systems is 
thus always provisional. (Cilliers, 2013 p. 44-48) 
Tot slot betekent de onvermijdelijke normatieve dimensie van kennis volgens Cilliers 
dat wetenschappers zich niet kunnen verschuilen achter een veronderstelde objecti-
viteit van hun aanspraken, maar verantwoordelijkheid dragen voor de effecten daar-
van.  
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Because it is not objective, and because we know that, we cannot use this knowledge as if it is 
objective. There is always a normative dimension to the claims we make, and we have to stand 
in for it. We cannot shift the responsibility for the effects of our claims onto some process we 
call "scientific". (Cilliers, 2008 p. 49) 
Kritische benadering 
Zoals ik hiervoor heb laten zien, kan iets op verschillende manieren worden beschre-
ven of verklaard, terwijl die manieren niet tot elkaar zijn te herleiden, maar wel even 
geldig kunnen zijn. Behalve dat we daarom kennis steeds opnieuw kritisch tegen het 
licht moeten houden, betekent dit volgens Cilliers (2008) ook dat wetenschap open 
moet staan voor andere invalshoeken dan waarmee tot dan toe naar de werkelijkheid 
wordt gekeken. Door dat te doen ontdekken we de beperkingen van kennis, maar ont-
wikkelen zich daardoor tegelijkertijd ook nieuwe vragen en mogelijke oplossingsrich-
tingen. 
If we still operate in a context where knowledge generated in the framework of the natural 
sciences trumps other forms of knowledge, it has become necessary to actively resist this 
tendency. This is the motivation behind seeing complexity theory as a critical position. Such 
a role for complexity theory would entail to simultaneously work on the generation of new 
ideas and to resist a simplistic assimilation of these ideas. (Cilliers, 2008 p. 50) 
Deze kritische benadering in het bestuderen van complexiteit vraagt volgens Cilliers 
(2005) dat je zorgvuldig bent over de reikwijdte van de gemaakte aanspraken en over 
de reductie van de werkelijkheid die deze aanspraken mogelijk heeft gemaakt. Het be-
tekent ook dat je verantwoordelijkheid neemt voor de keuzes die je maakt in het re-
duceren van complexiteit en je ervan bewust bent dat elke keuze consequenties heeft: 
successen en fouten, sterke en zwakke punten (Woermann & Cilliers, 2012).  
Bovendien is het volgens Cilliers (2006) belangrijk dat de wetenschap de tijd neemt om 
complexe systemen te onderzoeken. Door tijdsdruk worden dikwijls te snel keuzes ge-
maakt voor een bepaalde invalshoek, waarbij vaak gekozen wordt voor factoren die op 
dat moment aandacht vragen. Cilliers stelt echter dat het bestuderen van complexiteit 
een zorgvuldige afweging vraagt van welke aspecten daarbij worden betrokken om een 
zo goed mogelijke voorstelling te maken van toekomstige ontwikkelingen. Dat kan niet 
zonder je ook te verdiepen in hoe iets zich in het verleden heeft ontwikkeld, omdat 
deze patronen doorwerken in de toekomst. Als daarvoor geen tijd is, kan de weten-
schap volgens Cilliers beter geen uitspraken doen. 
But for now, rushing around like the red queen in a world where change is virtuous merely 
because it is change, we can start by putting up some resistance. With a little more regularity 
we should say "no". (Cilliers, 2006 p. 111) 
Woermann en Cilliers (2012) beschrijven nog een aantal consequenties van een kriti-
sche benadering in het bestuderen van complexiteit. De eerste is dat een wetenschap-
per beseft dat alle kennis voorlopig is. Je moet erop bedacht zijn dat in de loop van de 
tijd de kennis waarop een onderzoek is gebaseerd en dat wat uit een onderzoek komt, 
niet juist kan blijken te zijn. 
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Een tweede consequentie is het doorbreken van geaccepteerde of veronderstelde gren-
zen. Dit is onder meer bedoeld om de aandacht te vestigen op de belangen van mensen 
die weinig invloed hebben. Deze belangen blijven in de heersende kaders vaak buiten 
beschouwing en kunnen door het doorbreken daarvan naar boven worden gehaald. 
Daarvoor is het nodig dat je je bewust bent van de beperkingen van je eigen kennis en 
bereid bent om over je eigen grenzen heen te kijken. 
However, in order to practice transgressivity responsibly, one must be modest enough to rec-
ognise the limitations of one’s conceptual schema, and show a willingness to overcome these 
limitations. Modesty and transgressivity thus go hand-in-hand, since modesty acts as the 
impetus for transgressivity, in focusing attention on the possibility of other rules of action. 
(Woermann & Cilliers, 2012 p. 453) 
Een derde consequentie is het belang van verbeelding. Ontwikkelingen in complexe 
systemen zijn nooit volledig te begrijpen. Je kunt alleen bedenken wat er zou kunnen 
gebeuren door verschillende mogelijkheden te overwegen, te verbinden en ermee te 
experimenteren. Hoe gevarieerder en rijker we dingen kunnen verbeelden, hoe beter 
we in staat zijn om mogelijke ontwikkelingen te voorzien en daarop te anticiperen. 
In this regard, it is useful to distinguish between ‘requisite diversity’, which denotes the min-
imal level of variety needed for a system to cope with its environment, and ‘excess diversity’, 
which allows systems to experiment internally and thereby generate a number of strategies 
for operating in a given environment. (Woermann & Cilliers, 2012 p. 457-458) 
5.3 Professionele kennis en complexiteit 
Het voorgaande heeft met name betrekking op wat ik heb aangeduid als Kennis met 
een grote K: kennis die gebaseerd is op onderzoek, vastgelegd is in bijvoorbeeld publi-
caties en wordt overgedragen in het onderwijs en door opleidingen. In het vorige 
hoofdstuk heb ik beschreven hoe medewerkers soms geneigd zijn houvast aan deze 
kennis te ontlenen met als gevolg dat hun handelingsverlegenheid aanhoudt of zelfs 
toeneemt. Morin en Cilliers maken duidelijk dat Kennis met een grote K inderdaad 
nooit en te nimmer op alles een antwoord kan geven. Beiden vestigen de aandacht op 
de onmogelijkheid om alles te kunnen verklaren en te beheersen en het belang dat 
daaruit voortvloeit om met onzekerheid om te kunnen gaan. Zij geven aan hoe weten-
schap daarin een rol kan spelen. Morin pleit daarbij voor het vinden van manieren van 
onderzoek en beschrijven waarbij de werkelijkheid niet wordt ontleed en vereenvou-
digd, maar gekeken wordt naar verbindingen en rekening wordt gehouden met dub-
belzinnigheden in plaats van die uit te sluiten. Cilliers laat daarbij zien dat elke weten-
schappelijke beschrijving of verklaring gebaseerd is op een reductie van de werkelijk-
heid, waarbij facetten zijn weggelaten. Hierdoor kunnen van hetzelfde verschillende 
beschrijvingen en verklaringen mogelijk zijn, die niet tot elkaar zijn te herleiden, maar 
wel even geldig zijn. Wetenschappers moeten er daarom altijd rekening mee houden 
dat er ook andere verklaringen mogelijk zijn dan die zij van iets geven. 
In de inleiding heb ik naast Kennis met een grote K ook kennis met een kleine k on-
derscheiden. Dat is kennis die mensen ontwikkelen op basis van hun ervaringen en die 
het resultaat is van hun eigen denken. In het vervolg van dit hoofdstuk ga ik hier nader 
 97 
 
5 
op in en op het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k. Daarbij richt 
ik me op de vraag in hoeverre complexiteit ook een rol speelt in het denken en hande-
len van professionals en wat de betekenis daarbij van kennis is. Ik doe dat aan de hand 
van het werk van Richard Sennett over vakmanschap en de theorie van complexe res-
ponsieve processen van Ralph Stacey. Zoals ik zal laten zien sluiten beide nauw aan bij 
de benadering van Morin en Cilliers van complexiteit en geven ze inzicht in wat de 
betekenis daarvan is voor de professionele praktijk en de rol van kennis daarin. 
5.3.1 Vakmanschap 
In The Craftsman beschrijft Sennett (2009) de betekenis van vakmanschap in onze sa-
menleving. Vakmanschap staat volgens hem voor een aanhoudend en diepgaand men-
selijk verlangen om goed werk te leveren omwille van het werk zelf.  
The craftsman represents the special human condition of being engaged. (Sennett, 2009 p. 
20) 
Vakmensen worden volgens Sennett dus niet door externe factoren, maar door het vak 
zelf gedreven om dit zo goed mogelijk te doen. Het verlangen om goed werk te leveren, 
komt volgens Sennett doordat het bijdraagt aan de identiteit van mensen en hen ver-
bindt aan mensen die hetzelfde vak uitoefenen of dat hebben gedaan. Daarnaast maakt 
het dat mensen door hun werk goed te doen trots kunnen zijn op wat ze doen en heb-
ben gerealiseerd. 
Sennett betrekt vakmanschap niet alleen op mensen die handwerk verrichten. Het 
verlangen om goed te zijn in je vak, geldt voor alle mensen die een beroep of een andere 
maatschappelijke functie verrichten. Mensen ontwikkelen zich bijvoorbeeld ook als 
ouders en burgers, omdat ze dat goed willen doen. 
Door het ontwikkelen van vakmanschap leren mensen volgens Sennett steeds beter 
om te gaan met de complexiteit waarmee ze in hun werk te maken hebben. Die com-
plexiteit doet zich voor als iemand stuit op weerstand van waar hij of zij mee bezig is, 
waardoor iets niet gaat zoals iemand wil of had verwacht. Dat gebeurt bij het bewerken 
van bijvoorbeeld hout of steen, maar ook in het opvoeden van kinderen of de onder-
steuning van cliënten. Als mensen te maken krijgen met weerstand, stimuleert dit hen 
om te proberen een oplossing te vinden door iets anders te doen of er anders naar te 
kijken. Vaak zijn dat kleine aanpassingen, maar in de loop van de tijd kunnen die uit-
groeien tot een heel andere manier van kijken en doen. 
Volgens Sennett komen ontdekkingen die een grote verandering bewerkstelligen, dan 
ook voort uit een langdurig proces, waarin is geleerd van tegenslag, fouten, weerstand 
en tekortkomingen. De kennis die dat oplevert, wordt maar voor een deel overgedra-
gen in de vorm van expliciete kennis. Voor een belangrijk deel gaat het om stilzwij-
gende kennis, die mensen overnemen door anderen te imiteren. Op die manier zijn 
ook het hedendaagse denken en recente ontdekkingen gebaseerd op fouten, weerstan-
den en problemen, waarmee vorige generaties hebben leren omgaan. 
The mental provocation of these uncertainties is not rubbed away by time. (Sennett, 2009 p. 
123) 
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Als echter weerstand lang aanhoudt of heel sterk is, leidt dat vaak tot boosheid en 
frustraties. Mensen hebben dan de neiging om op te geven. Volgens Sennett betekent 
dat echter dat mensen zich niet verder ontwikkelen en moeite blijven houden met de 
complexiteit in hun werk. Mensen moeten daarom voorkomen dat ze opgeven en juist 
hun frustratie gebruiken om verder te gaan. Sennett noemt een aantal manieren die 
daarbij behulpzaam kunnen zijn. De eerste is om het probleem waartegen je aanloopt, 
te proberen op een andere manier te bekijken. Verbeelding speelt hier een belangrijke 
rol. Veel problemen lijken volgens Sennett onoplosbaar, omdat mensen er niet op een 
andere manier naar willen of kunnen kijken.  
De tweede manier om om te gaan met weerstand is geduld. Volgens Sennett geven 
mensen vaak op, omdat iets langer duurt dan waar ze vooraf rekening mee hebben 
gehouden. Geduld helpt mensen dan om door te gaan met te proberen een oplossing 
te vinden en geconcentreerd te blijven. 
De derde en laatste manier is je eerst te richten op kleinere problemen die wel han-
teerbaar zijn. Als je eenmaal daarmee bezig bent, helpt dit vaak ook bij het vinden van 
aanknopingspunten om ook de grotere problemen op te lossen. 
It is an error in technical as in artistic work to deal first with the big difficulties and then 
clean up the details; good work often proceeds in just the opposite fashion. (Sennett, 2009 p. 
221) 
Echter ook in situaties waarin alles naar wens lijkt te verlopen, moeten mensen vol-
gens Sennett bedacht zijn op de complexiteit waarmee ze van doen hebben. Complexi-
teit wordt vaak versluierd door snelle en makkelijke oplossingen. Mensen zien daar-
door problemen over het hoofd of denken onvoldoende na over mogelijke gevolgen 
van een oplossing. Het is daarom volgens Sennett goed om soms iets complexer te ma-
ken dan het lijkt. 
In the production process, introducing complexity is a procedure that addresses the suspi-
cion that things are not what they seem; here making things more complex is a technique of 
investigation. (Sennett, 2009 p. 225) 
Deze manier van omgaan met complexiteit ontwikkelen mensen volgens Sennett al 
van jongs af. Als kinderen bijvoorbeeld zijn uitgekeken op hun speelgoed, gaan ze daar-
mee experimenteren en op een andere manier gebruiken dan waarvoor het bedoeld is. 
Daarnaast ontdekken ze hoe ze door het aanpassen van spelregels een spel complexer 
of juist minder complex kunnen maken. 
Motivatie 
Sennetts benadering van vakmanschap toont verwantschap met het complexiteits-
denken van Morin en Cilliers. Dat blijkt onder andere uit de manier waarop een vak-
man verder kijkt dan de oppervlakte, en beseft dat er verschillende manieren zijn 
waarop je naar een probleem of situatie kunt kijken. Wat Sennett daaraan echter toe-
voegt, is dat hij laat zien hoe deze betekenis van complexiteit en kennis verbonden is 
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met het genoegen dat mensen krijgen als ze hun vak goed uitoefenen. Vakmensen wor-
den volgens Sennett niet door externe factoren, maar door het vak zelf gedreven om 
dit zo goed mogelijk te doen.  
Sennetts benadering van vakmanschap geeft hiermee inzicht in hoe het genoegen dat 
mensen krijgen wanneer ze hun werk goed uitoefenen, een drijfveer is om zich te ver-
diepen in de complexiteit van hetgeen waarmee of waarvoor ze werken en zich in te 
spannen om daar zo goed mogelijk mee om te gaan. Dat vrijwel iedereen als kind al 
leert om met complexiteit om te gaan, betekent volgens Sennett ook dat in principe 
iedereen in staat zou moeten zijn om vakmanschap te ontwikkelen. Dat dat niet altijd 
gebeurt heeft volgens hem niet zo zeer te maken met een gebrek aan kwaliteiten van 
mensen, maar vooral met hun motivatie. Die motivatie wordt volgens Sennett voor 
een belangrijk deel bepaald door de omgeving van mensen. Deze kan het verlangen 
van mensen om hun werk goed te doen, stimuleren of juist tenietdoen. 
Rather than lack of mental resource, the craftsman is more likely to be threatened by emo-
tional mismanagement of the drive to do good work; society can collude in that mismanage-
ment or seek to rectify it. (Sennett, 2009 p. 285) 
Sennett signaleert een aantal maatschappelijke ontwikkelingen, die de motivatie van 
mensen onder druk zet om hun werk goed te doen. De eerste is dat het goed willen 
uitoefenen van een vak wordt weggedrukt door andere drijfveren, waarmee organisa-
ties en de samenleving proberen medewerkers te motiveren. Competitie met anderen 
is daar een voorbeeld van. Hierdoor worden mensen tegen elkaar uitgespeeld in plaats 
van dat ze gedreven worden om samen met anderen te leren hoe ze hun vak goed kun-
nen uitoefenen. 
Een tweede maatschappelijke ontwikkeling die de ontwikkeling van vakmanschap be-
lemmert, is dat het werk zo georganiseerd wordt, dat mensen er niet meer bij na hoe-
ven te denken. In toenemende mate worden bijvoorbeeld computers ingezet, om be-
slissingen te nemen, controles uit te voeren en zelfstandig taken te verrichten. Dit 
ontneemt mensen de mogelijkheid om vaardigheden te ontwikkelen door zelf herhaal-
delijk concrete vraagstukken ter hand te nemen. 
When the head and the hand are separated, the result is mental impairment. (Sennett, 2009 
p. 52) 
Een derde ontwikkeling is dat in het werk de nadruk wordt gelegd op het volgen van 
standaarden en voorgeschreven manieren van handelen. Mensen verdiepen zich daar-
door niet in de complexiteit waarmee ze van doen hebben en ontwikkelen zo doende 
geen vaardigheden om om te gaan met situaties waarin de standaarden en voorge-
schreven handelingen niet voldoen. 
Stilzwijgende en expliciete kennis 
Als mensen over elke handeling zouden moeten nadenken, dan kost dat heel veel tijd. 
Essentieel voor elke vak is volgens Sennett daarom het vermogen van mensen om in-
formatie of een handeling om te zetten in stilzwijgende kennis. Dat gebeurt wanneer 
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mensen zo geroutineerd worden in een handeling, dat ze deze kunnen uitvoeren zon-
der er bij na te hoeven denken. Op die manier ontwikkelen we volgens Sennett een 
gecompliceerd repertoire van procedures, waarvan we ons niet bewust zijn. Deze stil-
zwijgende kennis stelt mensen in staat om om te gaan met verschillende omstandig-
heden, waarmee ze in hun werk te maken hebben. Als mensen echter een vak goed uit 
willen oefenen, is naast stilzwijgende kennis ook kennis nodig waar men zich wel be-
wust van is, om het werk en het resultaat ervan te kunnen beoordelen en te zien wat 
beter kan. 
Bedded in too comfortably, people will neglect the higher standard; it is by arousing self-
consciousness that the worker is driven to be better. (Sennett, 2009 p. 51) 
Goed vakmanschap vraagt daarom volgens Sennett een samenspel van stilzwijgende 
en expliciete kennis. Dit gebeurde al in middeleeuwse werkplaatsen waar leerlingen 
en gezellen het vak leerden van een meester. De werkplaatsen boden de mogelijkheid 
vaardigheden te ontwikkelen door zelf te doen, maar ook door kennis te delen met 
vakgenoten en samen te werken. De autoriteit van de meester was gebaseerd op zijn 
vermogen om dingen te zien en te weten, die andere mensen niet zagen en wisten. 
Leerlingen leerden het vak door naar de meester te kijken, hem na te doen en zijn werk 
over te nemen. Dat gebeurde omdat de leerlingen gedreven waren om het vak net zo 
goed als de meester uit te kunnen oefenen. Daardoor waren ze bereid zich aan zijn 
instructies te onderwerpen, maar zetten ze tegelijk hun meester aan om zijn stilzwij-
gende en expliciete kennis aan hen over te dragen, door erover te vertellen en het voor 
te doen. 
If correct, then the workshop cannot be a comfortable home for the craftsman, for its very 
essence lies in the personalized, face-to-face authority of knowledge. And yet it is a necessary 
home. Since there can be no skilled work without standards, it is infinitely preferable that 
these standards be embodied in a human being than in a lifeless, static code of practice. (Sen-
nett, 2009 p. 80) 
Sinds de negentiende eeuw ziet Sennett echter een steeds grotere dominantie van ex-
pliciete kennis. Hij wijt dit aan de toenemende rol van machines in ons bestaan. Deze 
zijn in staat om foutloos, consequent en in een hoog tempo taken te verrichten. Be-
halve dat machines het werk van vakmensen hebben overgenomen, zijn mensen het 
uitoefenen van een vak met machines gaan vergelijken. Dat heeft ertoe geleid dat ook 
in het werk van vakmensen de nadruk is komen te liggen op perfectie, standaardisatie 
en snelheid, waarvoor expliciete kennis als een belangrijk middel wordt gezien.  
Volgens Sennett kan een vergelijking met machines mensen stimuleren en aanzetten 
om te vernieuwen, maar er is wel een cruciaal verschil tussen mensen en machines. 
Als machines de controle verliezen, lopen ze vast. Mensen daarentegen hebben juist 
dan het vermogen om te ontdekken hoe ze iets anders of beter kunnen doen. Zoals 
hiervoor is aangegeven, moeten mensen dat vermogen wel ontwikkelen door met dit 
soort situaties om te gaan. 
De ontwikkeling van kennis door te doen is alleen mogelijk wanneer mensen bewust 
bezig zijn met het materiaal waarmee zij werken. Wanneer de nadruk wordt gelegd op 
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het voorkomen van fouten, standaardisatie en snelheid, geven mensen er echter vaak 
de voorkeur aan zich eerst mentaal voor te bereiden voordat ze met het materiaal zelf 
aan de slag gaan. De ontwikkeling van kennis komt zo los te staan van het gebruik 
ervan, terwijl deze in het vakmanschap onlosmakelijk met elkaar verbonden zijn. 
Om te kunnen leren door te doen is het belangrijk dat mensen niet bang zijn om fouten 
te maken. Het vertrouwen dat daarvoor nodig is, ontwikkelen we juist door het maken 
van fouten. Die zetten ons aan om uit te proberen hoe we die fouten in het vervolg 
kunnen voorkomen. Op die manier ontdekken we wat wel en niet werkt. De kennis die 
dat oplevert geeft ons vertrouwen en stelt ons in staat om onze vaardigheden nog ver-
der te verbeteren. 
Technique develops, then, by a dialectic between the correct way to do something and the 
willingness to experiment through error. The two sides cannot be separated. (Sennett, 2009 
p. 160) 
5.3.2 Complexe responsieve processen 
Volgens Sennett leren mensen complexiteit te hanteren door manieren te vinden om 
met weerstand om te gaan. Daarbij maken ze gebruik van zowel expliciete als stilzwij-
gende kennis. Sennett benadrukt door zijn focus op vakmanschap met name de wijze 
waarop professionals elk hun eigen werk hebben. Daardoor blijft de rol van organisa-
ties bij de ontwikkeling van kennis onderbelicht. Ik ga daarom daar nu verder op in. 
Ik baseer me daarbij op de theorie van complexe responsieve processen van de eco-
noom Ralph Stacey. 
Stacey (2001) vraagt zich af hoe het komt dat beleidsmakers en managers naarstig blij-
ven proberen een organisatie naar hun hand te zetten, terwijl keer op keer blijkt dat 
de ontwikkeling van organisaties niet te voorspellen is. Dat heeft volgens Stacey te 
maken met de manier waarop naar de ontwikkeling en toepassing van kennis in orga-
nisaties wordt gekeken. Hij geeft aan dat deze manier gebaseerd is op het systeemden-
ken en impliciet twee benaderingen gebruikt om ontwikkelingen binnen een organi-
satie te verklaren. 
De eerste is de formatieve benadering, waarin uitgegaan wordt van zelforganisatie. 
Ontwikkelingen in een organisatie ontstaan volgens deze benadering door interacties 
tussen medewerkers. Die interacties zelf zijn niet beheersbaar en te voorspellen, maar 
daarin zijn volgens de formatieve benadering wel vaste patronen te herkennen. Door 
deze te bestuderen kunnen de principes achter het gedrag van medewerkers bloot 
worden gelegd op basis waarvan toekomstige ontwikkelingen kunnen worden voor-
speld (Svensson & Wood, 2011). 
Dit zou in de heersende opvatting volgens Stacey (2001) managers en beleidsmakers in 
staat stellen om de ontwikkeling van een organisatie te bepalen. Dat is echter alleen 
mogelijk wanneer deze mensen los staan van de organisatie en in plaats van te hande-
len volgens vaste patronen, daarin zelf keuzes kunnen maken. Hierin schuilt volgens 
Stacey een rationele benadering, waarin de toekomst niet zoals in de formatieve be-
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nadering vastligt, maar wordt ontworpen door de keuzes die mensen maken. Die keu-
zes hebben betrekking op de doelen van de organisatie en de manier waarop aan die 
doelen wordt gewerkt (Svensson & Wood, 2011). 
De heersende opvatting over kennis in organisaties plaatst daarmee volgens Stacey 
(2001) de leiding van een organisatie apart van de rest van de organisatie. De leiding 
bepaalt volgens de rationele benadering de koers van de organisatie, terwijl de mede-
werkers handelen volgens vaste patronen op basis waarvan hun gedrag en de ontwik-
keling van de organisatie te voorspellen en te sturen zijn. Stacey acht het echter on-
mogelijk dat een leiding zich volledig kan onttrekken aan de dynamiek binnen een 
organisatie. 
This becomes very clear when one considers the prescriptions since they mainly have to do 
with designing systems of one kind or another by individuals who stand outside the systems 
and choose their designs. The choices arise in dialogue that employs metaphor and analogy 
as well as rational reasoning but there is little explanation of the origin of creativity within 
that dialogue. (Stacey, 2001 p. 29) 
Bovendien geven de rationele en formatieve benadering geen verklaring voor het ont-
staan van nieuwe kennis. De enige verklaring die de heersende opvatting daarvoor 
volgens Stacey kan geven, is dat die kennis al onbewust en verborgen in hoofden van 
mensen aanwezig is en zich als nieuwe kennis openbaart op het moment dat zij het 
zich bewust worden en delen met anderen.  
Within its own terms this systems view does not, indeed cannot, explain how completely 
novel knowledge arises. It simply assumes that it arises as tacit knowledge in the heads of 
some individuals, or exists in a common pool of meaning, and the explanation starts from 
there. (Stacey, 2001 p. 28) 
Kennis als interactie 
Om de tekortkomingen van de hoofdstroom in het denken over kennisontwikkeling in 
organisaties te overstijgen, zoekt Stacey naar een andere benadering van kennis. In 
navolging van de Amerikaanse wetenschapper George H. Mead stelt Stacey dat bete-
kenissen niet in het hoofd van individuen ontstaan, die zij vervolgens aan anderen 
overdragen, maar in de interactie tussen hen. Mensen gebruiken bijvoorbeeld gebaren 
die een betekenis uitdrukken, maar die betekenis komt pas naar voren, wanneer een 
ander daarop reageert. Een betekenis ontwikkelt zich op die manier in een wisselwer-
king tussen het verleden (het gebaar) en de toekomst (de reactie). Dat is een continu 
proces. Elk gebaar of andere communicatieve daad is een reactie op een voorgaande 
daad, die weer een reactie is op een daad daarvoor et cetera. Zowel de daad als de re-
actie worden op die manier bepaald door een hele geschiedenis van acties en reacties 
die daaraan voorafgegaan zijn en vormen een aanleiding voor weer volgende acties en 
reacties. 
Mead argued that meaning does not lie in the gesture alone but in the social act as a whole. 
In other words, meaning arises in the responsive interaction between actors. Meaning does 
not arise first in each individual, to be subsequently expressed in action. Meaning is not 
transmitted from one individual to another but, rather, arises in the interaction between 
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them. Meaning is not attached to an object, or stored, but perpetually created in the interac-
tion. (Stacey, 2001 p. 78-79) 
Een tweede principe dat Stacey aan Mead ontleent, is dat mensen de aanleg hebben 
om te begrijpen wat een ander voelt, omdat we in staat zijn hetzelfde te voelen. Als 
iemand bijvoorbeeld iets aan een ander duidelijk wil maken met een bepaald gebaar, 
dan maakt de ander zich een voorstelling van wat die persoon daarmee bedoelt op ba-
sis van wat hij of zij zelf zou voelen als hij of zij die beweging maakt. In de interactie 
die vervolgens ontstaat, kan die interpretatie worden bevestigd of kan blijken dat de 
ander het gebaar niet goed heeft begrepen. Dat inzicht gebruikt iemand vervolgens om 
de ander beter aan te voelen. Naarmate iemand meer ervaring krijgt in de interactie 
met anderen vanuit verschillende rollen en te maken krijgt met verschillende reacties, 
des te meer raakt deze persoon bedreven om acties van een ander te interpreteren en 
te begrijpen wat aan een bepaalde daad is voorafgegaan. 
Deze ontwikkeling van het vermogen van mensen om zich in anderen in te leven, 
maakt het ook mogelijk om te anticiperen op een reactie van een ander. Alvorens men-
sen iets doen, maken ze een voorstelling van hoe de ander op een bepaalde actie zou 
kunnen gaan reageren en stemmen daar dan hun gedrag op af. 
The whole social act, that is, meaning, can be experienced in advance of carrying out the 
whole act, opening up the possibility of reflection and choice in making a gesture. Further-
more, the one responding has the same opportunity for reflecting upon, and so choosing, for 
the range of responses. The first part of a gesture can be taken by the other as an indication 
of how further parts of the gesture will unfold form the response. In this way, the two can 
indicate to each other how they might respond to each other in the continuous circle in which 
a gesture by one calls forth a response from another, which is itself a gesture back to the first. 
(Stacey, 2001 p. 83) 
Uitgaande van deze principes stelt Stacey dat kennis niet in de hoofden van mensen 
zit, maar voortdurend gereproduceerd en veranderd wordt in een interactief proces 
in jezelf, met anderen en met de materiële wereld. Kennis is daarom volgens Stacey 
niet een ‘ding’ of een systeem, maar een doorgaand en actief proces binnen en tussen 
mensen. Kennis ontstaat en wordt gedeeld en veranderd in interacties. Ze wordt niet 
opgeslagen, maar werkt door in wat mensen doen in volgende interacties. 
Mead maakt volgens Stacey met deze principes duidelijk dat het denken en handelen 
van mensen onvoorspelbaar is en er in de interactie tussen mensen ieder willekeurig 
moment zich onverwachte veranderingen kunnen voordoen. De zienswijze van Mead 
geeft volgens hem echter geen verklaring voor hoe het mogelijk is dat ondanks dat 
mensen zich willekeurig kunnen gedragen en reageren, zij er toch in slagen om samen 
te leven en te werken. 
Complexe systemen 
Volgens Stacey kunnen inzichten in de organisatie en het gedrag van complexe sys-
temen helpen om te begrijpen hoe ondanks dat het gedrag van mensen niet vastligt, 
er toch sprake kan zijn van enige mate van samenhang. Hij ontleent deze inzichten 
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aan onderzoek naar complexe adaptieve systemen. Deze systemen worden geken-
merkt door een groot aantal actoren, die op elkaar reageren op basis van een aantal 
regels. Die regels gelden niet voor het hele systeem, maar kunnen voor elke actor ver-
schillend zijn. Er is sprake van een voortdurende interactie tussen actoren, waarbij 
actoren zich aan elkaar aanpassen door hun regels te veranderen onder invloed van 
hoe een andere actor reageert. De interactie is niet-lineair: regels worden willekeurig 
aangepast en overgenomen, waardoor een grote variatie ontstaat aan regels verspreid 
over het systeem. Dit sluit aan op de manier waarop ook Morin en Cilliers naar com-
plexiteit kijken. 
Volgens Stacey laten onder meer computersimulaties zien, dat in dit soort systemen 
ondanks dat er geen ontwerp van het geheel is, er spontaan samenhangende patronen 
ontstaan die zich over het hele systeem uitstrekken. De ontwikkeling en de aard van 
deze patronen zijn afhankelijk van verschillende factoren, waaronder het aantal en de 
sterkte van de verbindingen tussen actoren, de mate waarin actoren van elkaar ver-
schillen en de energiestroom binnen het systeem. De ontwikkeling van patronen kan 
stabiel, cyclisch of willekeurig zijn. 
In de ontwikkeling van een systeem kan een situatie worden onderscheiden waarin 
sprake is van patronen die zowel stabiel als instabiel zijn. Dit wordt de rand van chaos 
genoemd. Omdat in die situatie de verscheidenheid tussen actoren toeneemt, wordt 
het systeem gevoeliger voor veranderingen, waardoor nieuwe patronen kunnen ont-
staan. Welke patronen ontstaan en hoe die zich ontwikkelen, is niet te voorspellen. 
Inzichten over complexiteit laten hiermee volgens Stacey zien dat mits er voldoende 
verbindingen zijn tussen de actoren, zelforganiserende interactie het vermogen heeft 
om spontaan samenhangende patronen te ontwikkelen. Ook leidt Stacey hieruit af dat 
wanneer actoren voldoende van elkaar verschillen, er nieuwe patronen kunnen ont-
staan. 
If one takes this view of the emergence of coherent patterns of relating in the process of 
relating, then there is no need to look for the causes of coherent human action in concepts 
such as deep structures, archetypes, the collective unconscious, transcendental wholes, com-
mon pools of meaning, group minds, the group-as-a-whole, transpersonal processes, mental 
models, and so on. Instead, one understands human relating to be inherently pattern form-
ing. (Stacey, 2001 p. 93) 
Transformatieve benadering 
De combinatie van stabiliteit en variatie leidt ertoe dat we weliswaar de toekomst niet 
kunnen voorspellen, maar dat we met onze ervaringen uit het verleden wel een voor-
stelling kunnen maken van waar de toekomst ons mogelijk brengt. Op basis hiervan 
stelt Stacey tegenover de tweeslachtige formatieve en rationele benadering in het den-
ken over kennis in organisaties een transformatieve benadering. Hierin is sprake van 
een beweging richting een toekomst die voortdurend wordt geconstrueerd door de be-
weging zelf. Wat er op een moment gebeurt, komt voort uit wat er aan vooraf is ge-
gaan, waardoor we daar een voorstelling van kunnen maken. Daarbij moeten we er 
echter rekening mee houden, dat een ontwikkeling ook een onverwachte wending kan 
krijgen. Dat betekent dat wanneer zich dat voordoet, we erop moeten inspelen, waarbij 
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we zowel gebruik maken van wat we al weten, als zoeken naar nieuwe betekenissen 
voor wat we nog niet weten. 
Here, the movement of human action is toward an unknown future, that is, a future which is 
under perpetual construction by the movement of human action itself. The reason for the 
movement of human action is to express continuity and transformation of individual and 
collective identity and difference at the same time. The movement of human action is, there-
fore, fundamentally paradoxical in that it both sustains identity (the known, sameness, con-
tinuity) and, at the same time, it creates the novel, that is, variations that have never been 
there before (the unknown, difference, discontinuity). The process of human action is that of 
perpetual reproduction of identity, with the potential of transformation. There is no optimal, 
mature or final state, only the perpetual construction of the known and the unknown, at the 
same time. The future is unknowable but yet recognizable. (Stacey, 2001 p. 163) 
Behalve dat er overeenkomsten zijn tussen complexe systemen en interacties van 
mensen in organisaties, zijn er volgens Stacey ook wezenlijke verschillen. Hij waar-
schuwt daarom om de vergelijking niet te ver door te trekken. De benadering van com-
plexe adaptieve systemen is nog steeds gebaseerd op het systeemdenken, waar Stacey 
juist afstand van wil nemen. In deze benadering worden interacties in tijd en ruimte 
afgezonderd, terwijl menselijke interacties een doorgaand proces vormen (Stanley, 
2009). Daarnaast is het in het geval van interacties van mensen absoluut niet mogelijk 
om vergelijkbaar met een computerprogrammeur van buitenaf deze te ontwerpen en 
te sturen. Niemand kan zich buiten de interactie plaatsen. Stacey (2001) spreekt 
daarom van complexe responsieve processen, waarin het individu, de groep, de orga-
nisatie en de samenleving met elkaar verweven zijn. Welk niveau het belangrijkst is 
en de ander bepaalt, is niet aan de orde. Het individu bestaat uit een interactief proces 
dat zich stil en verborgen afspeelt in een lichaam, net zoals ook een groep, een orga-
nisatie en een samenleving interactieve processen zijn, maar dan publiekelijk en vaak 
door middel van taal tussen verschillende mensen. Het individuele en het sociale ver-
wijzen daarmee niet meer naar twee gescheiden niveaus, maar zijn een aanduiding 
van de schaal waarop naar een proces wordt gekeken. 
Sociale verhoudingen 
Mensen ordenen en verbinden volgens Stacey hun afzonderlijke gedachten in thema's, 
die min of meer constant zijn. Daarmee geven we volgens Stacey de niet-lineaire ont-
wikkeling van ons denken een lineair karakter. De ontwikkeling van thema´s gebeurt 
in interacties binnen mensen zelf en tegelijkertijd tussen mensen. Mensen ontwikke-
len hun denken dus nooit geïsoleerd, maar worden beïnvloed door anderen. Aldus ont-
staan patronen in het denken, die mensen met elkaar gemeen hebben. Omdat thema's 
echter nooit op exact dezelfde manier door mensen worden overgenomen en ontwik-
keld, ontstaat variatie. Vanwege die variatie blijven mensen elkaar uitnodigen en uit-
dagen met andere zienswijzen en kunnen binnen thema's veranderingen optreden en 
nieuwe thema's ontstaan. Of en hoe dit zich ontwikkelt, is onvoorspelbaar. 
Mensen verschillen in de mate waarin zij een rol spelen in de ontwikkeling van bete-
kenissen en thema's. Dit is afhankelijk van in hoeverre zij in interacties betekenissen 
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ter discussie stellen of nieuwe betekenissen introduceren. Mensen nemen in de com-
municatie altijd een positie in en anticiperen op hun volgende actie. Dit wordt mede 
bepaald door macht. Macht is in communicatie volgens Stacey onvermijdelijk. Wan-
neer iemand immers in een interactie de ‘beurt’ neemt, kan een ander dat niet. Macht 
kan zowel een positieve als een negatieve invloed hebben op de ontwikkeling van het 
denken. Iemand kan macht gebruiken om nieuwe betekenissen in te brengen of be-
staande ter discussie stellen, maar ook om te belemmeren dat anderen dat doen. 
Power is constraint that excludes some communicative actions and includes others. However, 
at the same time, power enables. The process of turn-taking/turn-making is both enabling 
and constraining at the same time and it therefore immediately establishes power differences 
in which some people are "in" and others are "out". (Stacey, 2001 p. 149) 
Behalve macht speelt volgens Stacey ook angst een rol bij de ontwikkeling van kennis. 
Een basale angst is volgens Stacey dat men afgezonderd of uitgesloten wordt, omdat 
het kan betekenen dat je je identiteit verliest. Wanneer mensen hier bang voor zijn, 
zijn ze geneigd de geldende betekenissen in een groep te accepteren en te ondersteu-
nen. 
Vooral bij veranderingen in organisaties spelen macht en angst een belangrijke rol, 
omdat deze gepaard gaan met wijzigingen in de positie van mensen. Tegelijkertijd ont-
wikkelen zich juist dan nieuwe betekenissen, doordat bestaande thema's ter discussie 
worden gesteld en nieuwe gecreëerd. Op die manier zijn volgens Stacey creativiteit, 
angst en macht inherent aan elke verandering in een organisatie.  
Mensen zijn zich meestal niet bewust van de invloed van macht en angst op processen. 
Men realiseert zich wel dat er binnen een organisatie groepen zijn en wie daar wel en 
niet bij horen. Maar men beseft vaak niet dat dit gebeurt om bestaande machtspatro-
nen in stand te houden, waardoor ook hun angst voor veranderingen onbewust is. 
Mensen die beseffen dat relaties kunnen veranderen, die accepteren dat deze veran-
deringen door niemand gecontroleerd kunnen worden en die rekening houden met 
onverwachte ontwikkelingen, kunnen volgens Stacey beter met angst en veranderin-
gen omgaan dan anderen. Dit sluit nauw aan bij de stelling van Morin dat mensen om 
met onzekerheid om te kunnen gaan, vertrouwen moeten ontwikkelen dat onver-
wachte ontwikkelingen niet alleen je plannen in de war kunnen gooien, maar ook op-
lossingsmogelijkheden kunnen bieden, die niet op voorhand zijn te voorzien. Organi-
saties zouden zich in hun aandacht voor de ontwikkeling van kennis daarom volgens 
Stacey met name moeten richten op aspecten die daarvoor van belang zijn, zoals ver-
trouwen in elkaar, zelfvertrouwen en een persoonlijk evenwicht in wat een medewer-
ker moet geven en ontvangt. 
Symbolen 
Symbolen spelen in de interacties in complexe responsieve processen een centrale rol. 
In navolging van Mead vat Stacey symbolen niet op als iets dat een betekenis van zich-
zelf heeft, maar iets waarvan de betekenis gevormd wordt in een interactie. 
I understand this to mean that a gesture is thrown together with a response and together 
they “stand for,” or better still, constitute a meaning. Mead rejected the notion that symbols 
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are independent of their meaning and said that they could not lie outside the field of action. 
(Stacey, 2001 p. 149) 
Ook bij het ontwikkelen en overdragen van kennis wordt gebruik gemaakt van sym-
bolen. Stacey onderscheidt drie soorten symbolen: protosymbolen, significante sym-
bolen en gestolde symbolen. 
Protosymbolen hebben betrekking op gevoelens. We kunnen die maar ten dele direct 
waarnemen bij onszelf of bij een ander, maar we zijn vaak wel in staat om een veran-
dering in onze eigen lichamelijke gesteldheid of van die van een ander op te merken 
(door bijvoorbeeld wat we zien, geluiden, aanraking, geur en smaak) en te koppelen 
aan een gevoel dat we kennen. We doen dat meestal zonder dat we ons daarvan bewust 
zijn. 
The key point is that humans seem to be biologically capable of selecting from an array of 
stimuli (images, sounds, touches, smells and tastes) impinging on the body, directly perceiv-
ing the amodal time/space qualities of that selection, and combining, matching, or even fus-
ing these qualities with the time/space qualities experienced in the body. (...) I would argue 
that this linking between qualitative aspects of perceived experience and similar qualitative 
aspects of felt bodily experience is the basis of human knowing. (Stacey, 2001 p. 103) 
In elke conversatie tussen mensen vindt een onbewuste communicatie plaats op basis 
van gevoelens. Een gevoel dat volgens Stacey in veel interacties een rol speelt, is bij-
voorbeeld de wens om gezien en begrepen te worden. Onbewust brengen mensen die 
door middel van protosymbolen aan een ander over. De manier waarmee daarop wordt 
gereageerd, is vaak van groot belang voor het verloop van de interactie. 
Iedereen uit zijn gevoelens op een eigen unieke manier en reageert ook anders op de 
gevoelens van een ander. Dit wordt onder meer beïnvloed door het moment en de om-
standigheden, maar ook door eerdere interacties tussen de betrokkenen en de erva-
ringen die beiden in andere situaties hebben gehad met gelijksoortige interacties. De 
betekenis van protosymbolen is daardoor altijd context- en tijdafhankelijk. 
Significante symbolen zijn symbolen die mensen bewust gebruiken om een bepaalde 
betekenis over te dragen aan een ander. Daarbij kan het gaan om bijvoorbeeld een ge-
baar of gezichtsuitdrukking, maar het belangrijkste middel voor significante symbo-
len is taal. Door een significant symbool te gebruiken kan iemand een interactie rich-
ting geven. 
Ook de betekenis van significante symbolen is afhankelijk van het moment, de om-
standigheden en wat eraan vooraf is gegaan. Een bepaald woord kan bijvoorbeeld in 
verschillende situaties een andere betekenis krijgen. Ook wanneer mensen zich in een-
zelfde situatie bevinden, kunnen zij een verschillende betekenis geven aan een signi-
ficant symbool, omdat deze ook afhankelijk is van hoe de betekenis zich in voorgaande 
interacties bij mensen heeft ontwikkeld. Ondanks dat het vaak lijkt dat mensen aan 
een significant symbool dezelfde betekenis geven, ben je daar nooit zeker van. 
In het bijzonder voor het overbrengen van informatie, waarvan het belangrijk is dat 
een ander precies begrijpt wat er mee wordt bedoeld, maken mensen ook gebruik van 
een derde soort symbolen. Van deze symbolen is de betekenis vastgelegd in abstracte 
kaders, zodat deze in interacties ongeacht de context en voorgaande interacties steeds 
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dezelfde betekenis krijgen. Stacey noemt dit gestolde symbolen, omdat de betekenis 
van deze symbolen in het symbool zelf ligt en niet zoals bij andere symbolen voort-
komt uit de interactie. 
Elke wetenschappelijke discipline, professie of praktijk beschikt over zijn eigen ge-
stolde symbolen en heeft afspraken gemaakt over hoe daarmee wordt omgegaan. Men-
sen die van deze groepen deel uitmaken, moeten zich deze symbolen en de afspraken 
daarover eigen maken. 
Gestolde symbolen maken het mogelijk dingen heel precies te benoemen, te onder-
scheiden en over te dragen. Er zijn volgens Stacey daarnaast echter ook nog andere 
redenen, waarom aan gestolde symbolen een groot belang wordt gehecht. Doordat 
groepen eigen gestolde symbolen hebben, worden ze volgens Stacey gebruikt om zich 
te onderscheiden en zich een bepaalde status aan te meten. Bovendien gebruiken men-
sen deze symbolen als houvast in situaties waarin ze onzeker zijn. Het risico hiervan 
is dat gestolde symbolen oneigenlijk gebruikt worden en ze in de interactie gaan do-
mineren. Gevolg daarvan kan zijn dat mensen alleen maar betekenissen ontlenen aan 
de abstracte kaders van de gestolde symbolen en dat de concrete context waarbinnen 
deze symbolen worden gebruikt, geen invloed meer heeft op de interacties. Mensen 
reageren dan zoals het kader voorschrijft en houden geen rekening met de omstan-
digheden en geschiedenis van de context. 
The framework is easily fused with reality and the symbols become reified so that the re-
sponse is no longer selected in relation to, provoked by the gesture in wider context of lived 
current and historical experience, but in the context of an abstract explanatory framework. 
The contextual impact on the response thus becomes limiting and constraining. (Stacey, 2001 
p. 110) 
Stacey stelt dat op één moment in een interactie altijd verschillende soorten symbolen 
een rol spelen. Wanneer we bijvoorbeeld met iemand in gesprek zijn, reageert de ander 
ook op ons lichaam en de toon en het volume waarmee we iets zeggen. Hetzelfde ge-
beurt binnen mensen. Ons denken wordt mede bepaald door hoe we ons op een mo-
ment voelen. In een interactie lopen daardoor verschillende acties en reacties door 
elkaar, waarbij het lang niet altijd duidelijk is welke reactie bij welke actie hoort. Ver-
schillende acties op hetzelfde moment kunnen bovendien een tegengestelde reactie 
opleveren, wanneer er bijvoorbeeld een verschil wordt ervaren in de inhoud van wat 
iemand zegt en de manier waarop hij of zij dat doet. Op deze manier kunnen volgens 
Stacey misverstanden ontstaan. Behalve dat deze als storend kunnen worden ervaren, 
zorgen misverstanden echter ook voor verschillen in opvattingen en gedachtes. Zon-
der deze verschillen zouden er geen nieuwe betekenissen kunnen ontstaan. 
In other words, there is nothing automatic about a gesture calling forth a particular response 
in anyone and there is great scope for misunderstanding. However, it is this very complexity 
of symbolic interaction that generates the diversity that is an essential nature of symbols, 
their responsive, relational features, that impart intrinsic pattern-forming and novelty-pro-
ducing capacities. What I am talking about here is the emergence of knowledge in the bodily, 
symbolic relating of people. (Stacey, 2001 p. 111) 
 109 
 
5 
Deze voorstelling van kennis sluit aan bij wat Garvey en Williamson (2002) kennis met 
een kleine k noemen: kennis die mensen continu ontwikkelen op basis van hun erva-
ringen en die het resultaat is van hun eigen denken. Zoals ik in de inleiding heb be-
schreven, onderscheiden Garvey en Williamson deze kennis van Kennis met een grote 
K, die is vastgelegd en onderbouwd door middel van onderzoek. Die kennis staat cen-
traal in de wetenschap. Stacey beschrijft hoe wetenschappelijke kennis gebruik maakt 
van gestolde symbolen, zodat ze kan worden geëxpliciteerd, vastgelegd en overgedra-
gen. Hij laat echter ook zien hoe in de praktijk de betekenis van gestolde symbolen 
evenmin op zich staat, maar wordt geïnterpreteerd, afgewogen en verbonden in inter-
acties met andere symbolen en met ervaringen die men eerder heeft opgedaan. 
Wanneer iemand kennis neemt van bijvoorbeeld een methodiek, een theorie of een 
uitkomst van een onderzoek, dan gebeurt dat in interactie met wat iemand al aan ken-
nis in eerdere interacties heeft ontwikkeld. Bovendien wordt deze interactie beïnvloed 
door andere factoren, zoals de omgeving en de manier van overdracht. De betekenis 
die iemand zo aan Kennis met een grote K geeft, ontwikkelt zich vervolgens verder 
door nieuwe interacties met anderen, met de omgeving en in mensen zelf. 
5.4 Ethische complexiteit 
Zoals ik eerder in dit hoofdstuk heb aangegeven, is kennis mede gebaseerd op keuzes. 
Daarbij spelen ook normatieve overwegingen een rol, zoals wat men meer of minder 
belangrijk vindt en het doel dat men wil nastreven. Volgens Kunneman (2013) leidt het 
voorbijgaan aan complexiteit daardoor niet alleen tot schijnzekerheid, waarop in het 
complexiteitsdenken wordt gewezen, maar ook tot het veronachtzamen van de invloed 
van belangen en waarden op kennis. 
The denial of unavoidable selectivity in the modelling of complex systems and its potentially 
distorting consequences by reductionist epistemologies not only leads to sloppy science. It 
can also serve to hide the influence of political interests and ethical values on pre-analytical 
problem structuring. (Kunneman, 2013 p. 109) 
Feiten en waarden staan daarom volgens Kunneman (2009) niet los van elkaar, maar 
zijn in kennis met elkaar versmolten. Het complexiteitsdenken geeft volgens hem wel-
iswaar een aanzet om hiermee om te gaan, maar schiet daarin nog tekort. Complexiteit 
moet daarom volgens Kunneman niet alleen worden benaderd vanuit de optiek van 
kennis, maar eveneens vanuit een ethische invalshoek. Beide perspectieven vullen el-
kaar aan en versterken elkaar. Als derde onderdeel van mijn literatuurstudie naar de 
betekenis van het samenspel tussen kennis met een grote en kleine k bij het omgaan 
met complexe situaties, ga ik daarom nader in op de ethische dimensie van complexi-
teit. 
5.4.1 Meervoudigheid 
Doordat kennis over complexe systemen gebaseerd is op een keuze voor een bepaald 
kader van waaruit een systeem wordt beschouwd, zijn er van hetzelfde systeem ver-
schillende modellen mogelijk, die niet tot elkaar zijn te herleiden, maar wel even gel-
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dig kunnen zijn. Dit leidt er volgens Kunneman (2006) dikwijls toe dat modellen te-
genover elkaar worden geplaatst en discussies uitmonden in een patstelling. Binnen 
de kaders van een model worden nog wel nieuwe inzichten opgedaan, maar op het 
niveau van de fundamentele vooronderstellingen zit weinig beweging. Je bent voor het 
ene model en daardoor tegen andere modellen. 
Modellen gaan in het algemeen uit van slechts één facet. Kunneman duidt dit aan met 
ontologische eenkennigheid. Als voorbeeld noemt hij hoe in de psychiatrie er enerzijds 
modellen zijn die problemen van mensen verklaren op basis van materiële factoren, 
zoals fysieke en chemische eigenschappen, en anderzijds modellen die zich baseren op 
psychosociale factoren, waaronder emoties en motieven. Zowel in de wetenschap als 
in de praktijk wordt dikwijls voor de ene of de andere benadering gekozen. In toene-
mende mate wordt volgens Kunneman echter erkend dat beide facetten een rol spelen 
bij psychiatrische problemen. Om die reden worden beide modellen ook wel gecombi-
neerd toegepast, om zo verschillende facetten van een persoon in beeld te kunnen 
brengen. Volgens Kunneman wordt daarbij echter nog niet duidelijk hoe die twee fa-
cetten zich tot elkaar verhouden. De modellen worden zo naast elkaar gebruikt zonder 
ze aan elkaar te verbinden. 
Wanneer op ontologisch niveau meervoudigheid wordt toegelaten, kunnen ‘zaken’ en ‘perso-
nen’ tegelijkertijd in beeld komen, maar de interactie tussen de verschillende verklaringska-
ders die zodoende gecombineerd worden komt niet goed uit de verf. Dat is niet verwonderlijk, 
want bij nadere beschouwing blijkt ontologische meervoudigheid eigenlijk niet meer in te 
houden dan het op elkaar stapelen of over elkaar heen leggen van meerdere vormen van on-
tologische eenkennigheid. (Kunneman, 2006 p. 859-860) 
Complexiteit 
Om deze ontologische eenkennigheid te overstijgen, gebruikt Kunneman het com-
plexiteitsdenken. Vanuit dat perspectief is een patiënt meer dan de eigenschappen die 
aan de hand van modellen in beeld gebracht kunnen worden, omdat deze ook zichzelf 
actief vormgeeft. De manier waarop iemand dat doet is afhankelijk van veel factoren, 
waaronder verwachtingen en eerdere ervaringen. Daardoor is niet vooraf te voorspel-
len hoe een patiënt reageert op een behandeling die gebaseerd is op een model dat op 
hem of haar van toepassing wordt geacht. Op dezelfde manier is ook de psychiater niet 
alleen iemand die modellen toepast. Zijn of haar denken wordt mede bepaald door on-
der meer heersende opvattingen in het vakgebied, eerdere ervaringen, karakter en 
culturele factoren. Deze factoren werken door in de manier waarop de psychiater mo-
dellen gebruikt om het probleem van een patiënt te interpreteren en om zijn of haar 
handelen op te baseren. Zowel de patiënt als de psychiater kunnen op deze manier 
gezien worden als complexe systemen, waarin ontwikkelingen voortkomen uit inter-
acties in henzelf en met hun omgeving, die niet te voorspellen of te beheersen zijn. 
Bovendien vormen ze ook samen een complex systeem, waarin niet vastligt hoe de één 
op de ander reageert. 
Een psychiater kan zich daardoor op basis van louter modellen geen beeld vormen van 
wat er met een patiënt aan de hand is en welke behandeling hem of haar past, maar 
moet dat uitzoeken in een interactie met de patiënt en in zichzelf. Een psychiater kiest 
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in de behandeling een bepaalde zienswijze die hem of haar van toepassing lijkt op de 
patiënt en diens probleem. Deze keuze kan gebaseerd zijn op een bepaald model, maar 
daarnaast ook op eerdere ervaringen, opvattingen en andere factoren die het denken 
van de psychiater beïnvloeden. Uit de manier waarop de patiënt daarop reageert, krijgt 
de psychiater inzicht in hoeverre deze zich daarin herkent en de patiënt helpt om met 
zijn of haar problemen om te gaan. Afhankelijk daarvan kan de psychiater zijn of haar 
zienswijze bijstellen. Door dat te doen, wordt de psychiater zich bewust van zijn of 
haar automatismen, blinde vlekken en persoonlijke kwaliteiten. Kunneman laat daar-
mee zien dat in het gebruik van modellen niet alleen technische vakkennis een rol 
speelt, maar ook existentiële en morele aspecten. 
Zij (= psychiaters) duiden het vastgelopen levensverhaal van hun patiënten vanuit een com-
plex referentiekader waarin empirisch-analytische kennis niet alleen verknoopt wordt met 
hun klinische ervaring en met dominante culturele en maatschappelijke interpretatiekaders, 
maar ook met hun persoonlijke, biografisch verankerde kwaliteiten, automatismen en blinde 
vlekken. Dat impliceert dat existentiële en morele leerprocessen aan de kant van psychiaters 
(en in de omgeving van hun patiënten) minstens zo belangrijk zijn als hun empirisch-analy-
tische kennis en hun methodische en farmacologische instrumentarium. (Kunneman, 2006 p. 
864) 
Kunneman laat daarmee net als Stacey zien dat modellen niet worden toegepast, maar 
afgewogen en geïnterpreteerd in interacties in zichzelf en met anderen. Op die manier 
kunnen mensen ook verschillende modellen combineren. Wat Kunneman echter daar-
mee ook laat zien, is dat daarbij morele en existentiële aspecten een rol spelen. 
Drie kennismodi 
Om professionals te helpen bij het omgaan met verschillende modellen van de werke-
lijkheid en de achterliggende morele en existentiële overwegingen, pleit Kunneman 
(2009; 2010; 2013; 2015a) voor een specifieke vorm van kennisontwikkeling. Deze ken-
nisontwikkeling is gericht op het krijgen van inzicht in de wijze waarop waarden en 
belangen een rol spelen in de ontwikkeling en in het gebruik van kennis, en welke 
zingevingkaders daaraan ten grondslag liggen. Dit moet professionals helpen inzicht 
te krijgen in hun eigen normen en waarden en begrip te ontwikkelen voor die van 
anderen. Daarnaast moet dit voorkomen dat de keuze voor een bepaalde zienswijze of 
benadering, wordt bepaald door de belangen met de meeste macht. 
Kunneman noemt deze vorm van kennisontwikkeling modus drie. Hij ontleent deze 
benaming aan het onderscheid door Gibbons et al. (1994) van twee kennismodi. De eer-
ste kennismodus die zij onderscheiden, betreft de kennis die ontwikkeld is binnen een 
specifieke wetenschappelijke discipline en gericht is op het vaststellen van wetmatig-
heden. De ontwikkeling van kennis verloopt in deze modus volgens de cognitieve en 
sociale normen die in de desbetreffende discipline gelden. Deze normen bepalen wat 
de problemen zijn die worden onderzocht, wie daar onderzoek naar mag doen, waar-
aan goed onderzoek moet voldoen en hoe dat wordt beoordeeld. Deze normen zijn be-
doeld om de wetenschappelijke status van kennis te bewaken, maar ook om de normen 
zelf in stand te houden en over te dragen. 
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For many, Mode 1 is identical with what is meant by science. Its cognitive and social norms 
determine what shall count as significant problems, who shall be allowed to practice science 
and what constitutes good science. (Gibbons et al., 1994 p. 2-3) 
De tweede kennismodus die Gibbons et al. onderscheiden is niet zozeer gericht op het 
vaststellen van wetmatigheden, maar op het vinden van oplossingen voor actuele 
maatschappelijke vraagstukken. Deze modus is in de afgelopen decennia een steeds 
grotere rol gaan spelen in de wetenschap. Dit is volgens Nowotny, Scott en Gibbons 
(2003) het gevolg van een toenemende externe invloed op de ontwikkeling van kennis. 
Prioriteiten voor onderzoek worden steeds meer buiten de wetenschap bepaald, zoals 
door de overheid en het bedrijfsleven. Onderzoek wordt vaker geheel of gedeeltelijk 
betaald door externe partijen en bovendien hebben partijen een commercieel belang 
bij de uitkomsten van onderzoek. Dit leidt ertoe dat de effectiviteit en kwaliteit van 
onderzoek niet alleen binnen de wetenschap worden beoordeeld, maar dat deze ook 
moeten worden verantwoord aan externe instanties. 
The nature of the research process is being transformed, and this transformation has many 
separate elements. Scholars disagree about their respective novelty and intensity. However, 
three trends are generally accepted to be significant – (a) the ‘steering’ of research priorities, 
(b) the commercialization of research, and (c) the accountability of science. These and other 
trends, or changes in practice, have given rise to new discourses of science and research. 
(Nowotny et al., 2003 p. 181) 
Modus twee heeft een transdisciplinair karakter en wordt mede bepaald door de men-
sen die belang hebben bij de kennis die wordt ontwikkeld. Daarbij vervagen de strikte 
regels waaraan de kennisontwikkeling in modus één moet voldoen en neemt de ver-
scheidenheid toe in opvattingen over welke eisen aan de ontwikkeling van kennis 
moeten worden gesteld. De beoordeling van kennis wordt daardoor ingewikkelder en 
minder eenduidig dan bij de eerste modus het geval is. 
In Mode 2 additional criteria are added through the context of application which now incor-
porates a diverse range of intellectual interests as well as other social, economic or political 
ones. To the criterion of intellectual interest and its interaction, further questions are posed, 
such as 'Will the solution, if found, be competitive in the market?', 'Will it be cost effective?', 
'Will it be socially acceptable?' Quality is determined by a wider set of criteria which reflects 
the broadening social composition of the review system. This implies that 'good science' is 
more difficult to determine. (Gibbons et al., 1994 p. 8) 
Ethische vragen 
Volgens Kunneman (2009) roept de tweede kennismodus ethische vragen op. Wie heeft 
bijvoorbeeld welke invloed op de kennisontwikkeling en hoe verhouden die zich tot 
elkaar? Welke waarden en zingevingskaders liggen aan de kennis ten grondslag die uit 
deze modus voortkomt en hoe verhouden die zich tot de opvattingen van de degenen 
die de kennis toepassen of op wie de kennis wordt toegepast? Terwijl tal van hulp-
bronnen beschikbaar zijn voor de eerste en tweede kennismodi, wordt aan deze vragen 
vaak voorbijgegaan. Volgens Kunneman worden de ontwikkeling en het gebruik van 
kennis daardoor grotendeels bepaald door de strategische krachtenvelden. 
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Kunneman wil daar met een derde kennismodus tegenwicht aan bieden. Zoals hier-
voor is aangegeven, is deze modus gericht op een leerproces waarin mensen inzicht 
krijgen in zowel hun eigen normen en waarden als die van anderen en van de rol die 
deze spelen in de ontwikkeling en het gebruik van kennis. Dat inzicht helpt bijvoor-
beeld de psychiater in het hiervoor beschreven voorbeeld om verschillende modellen 
af te wegen en te bepalen welke aansluit bij zijn of haar opvattingen en te herkennen 
wanneer sprake is van tegenstrijdige belangen. 
Kennisverwerving volgens modus-drie heeft dan betrekking op het maatgevende karakter 
van deze waarden en de onderliggende zingevingskaders met het oog op de contextgebonden 
vragen en problemen die in modus-twee in het geding zijn. In postindustriële maatschappijen 
zijn voor modus-één en de inpassing en transformatie ervan in modus-twee uitgebreide 
hulpbronnen beschikbaar. Dat geldt echter niet voor kennis en inzichten vanuit modus-drie: 
de randvoorwaarden voor de hier relevante existentiële en morele leerprocessen zijn niet of 
nauwelijks vervuld. In plaats daarvan overheersen strategische krachtenvelden. (Kunneman, 
2009 p. 118) 
De kennis die uit deze modus voortkomt heeft volgens Kunneman (2013) een narratief 
karakter en heeft betrekking op wie we zijn en wie we zouden moeten zijn in relatie 
tot wetenschappelijke en technologische ontwikkelingen en tot alle vormen van be-
stuur en professionaliteit die daarmee te maken hebben. Hoewel modus drie mede be-
doeld is om professionals een stem te geven in de ontwikkeling van kennis, moet deze 
volgens Kunneman (2015a) echter niet worden beperkt tot een beweging van onderop. 
Het gaat er volgens hem juist om om professionals en organisaties te helpen om ver-
schillende belangen en morele bronnen met elkaar te verbinden. 
These moral resources and insights stem in part from ‘bottom up’ processes rooted in local 
movements, deliberative processes and cultural developments in the life world. But this is 
only half the story. Professionals and organizations can ‘absorb’ and assimilate these moral 
resources, but they have to connect them with scientific and professional expertise and em-
bed them in organizational work-processes, in order to actually influence or redirect the con-
struction of new scientific knowledge and of technological innovations on the level of con-
tent. (Kunneman, 2015a) 
Omdat professionals en organisaties voortdurend afwegingen maken die verschillen 
naar gelang de omstandigheden, leidt volgens Kunneman modus drie niet tot op zich-
zelf staande kennis. Deze kennisontwikkeling moet volgens hem gezien worden als 
een proces dat verweven is in modus één en twee en dat erop gericht is om de ontwik-
keling van kennis in deze modi te laten aansluiten op de ethische vragen, waarmee 
professionals en organisaties te maken hebben. 
Kunnemans visie op de derde kennismodus sluit daarbij aan op het samenspel tussen 
kennis met een grote en een kleine k, die ik in dit onderzoek centraal heb gesteld. De 
modi één en twee betreffen Kennis met een grote K. Modus drie komt voort uit de 
afwegingen die mensen persoonlijk en met elkaar maken en kan worden gezien als 
kennis met een kleine k. Daarmee krijgt kennis met een kleine k een ethische dimen-
sie, die hiervoor nog onderbelicht bleef. 
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5.4.2 Ontwikkeling 
Behalve dat Kunneman met de drie kennismodi de gedachte van het samenspel tussen 
kennis met een grote en een kleine k bijvalt, vestigt hij zo tevens de aandacht op de 
consequenties die dat heeft voor morele en existentiële keuzes die mensen maken, zo-
als hoe je iemand benadert en hoe je jezelf ziet in relatie tot een ander. Hij laat zien 
hoe ook deze ethische dimensie van kennis met een kleine k zich ontwikkelt door in-
teracties in en tussen mensen. 
Aan de hand van Stacey en Sennett heb ik eerder in dit hoofdstuk laten zien hoe men-
sen leren wanneer ze weerstand ervaren, doordat ze iets niet begrijpen, iets anders 
verloopt dan wat ze hadden verwacht of wanneer iets niet lukt. Mensen worden dan 
ertoe aangezet bestaande betekenissen los te laten en op zoek te gaan naar nieuwe. 
Hierna zal ik aan de hand van werk van Benjamin en MacIntyre laten zien dat dit bij 
ethische vraagstukken op een vergelijkbare wijze gaat. 
Intersubjectiviteit 
Om goed met elkaar om te kunnen gaan, moeten mensen volgens Benjamin (1998; 
2004; 2007) zich in de ander kunnen inleven, maar tegelijkertijd accepteren dat de an-
der andere gevoelens en opvattingen kan hebben dan zij. Er is dan sprake van inter-
subjectiviteit. 
The position I will develop (…) defines intersubjectivity in terms of a relationship of mutual 
recognition - a relation in which each person experiences the other as a "like subject," an-
other mind who can be "felt with," yet has a distinct, separate center of feeling and percep-
tion. (Benjamin, 2004 p. 5) 
Intersubjectiviteit is volgens Benjamin (1998) niet vanzelfsprekend. Zeker als een an-
der bij iemand gevoelens van schaamte, kwetsbaarheid, zwakte of onzekerheid op-
roept. Wanneer deze gevoelens samenvallen met een eigen verlangen, kunnen mensen 
deze nog wel accepteren. Maar meestal hebben mensen moeite om met deze gevoelens 
om te gaan. Benjamin geeft aan dat mensen in dat geval twee keuzes hebben. Ze stellen 
zichzelf boven de ander en dichten zichzelf en de ander eigenschappen toe die de ander 
minderwaardig maakt en zichzelf superieur. Of zij onderwerpen zich juist aan de an-
der, idealiseren zijn of haar anders zijn en zien in de ander wat ze zelf zouden willen 
zijn of missen. 
The self now has a choice of fleeing or being the superego: condemning the other's evocations 
of unameliorated destructiveness or identifying with them. The self thus limited in its con-
tact with externality remains in the thrall of idealization and repudiation, of identifications 
and projections. (Benjamin, 1998 p. 91) 
Wanneer dit zich voordoet, ontstaan in relaties tussen mensen patronen waarin de 
één actief is en de ander zich schikt. Ook al zouden de betrokkenen dat anders willen, 
dan nog is het vaak moeilijk om daaraan te ontsnappen. Aron (2006) beschrijft hoe 
mensen juist door op elkaar te reageren steeds vaster in hun rol komen te zitten. Wel 
komt het volgens hem voor dat mensen van rol verwisselen. Hij vergelijkt dit met een 
wip. Degene die zich eerst boven de ander stelde, geeft dan toe, waarop de ander de rol 
van superieur overneemt. Mensen blijven zo tegenover elkaar staan. 
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Polarities are split between the two members, and the more each one locks into a singular 
position, the more rigidly the other is locked into the opposing, complementary position, thus 
heightening the splitting and tightening the polarization. At any time, the split may be re-
versed without significantly changing the structure of the complementarity. The active 
member may suddenly become passive while the passive member becomes active, thus their 
surface roles are switched, but the dyadic structure remains split between activity and pas-
sivity. (Aron, 2006 p. 353) 
Vanuit het perspectief van het complexiteitsdenken kan dit worden gezien als een 
structuur die mensen in interactie met elkaar creëren om houvast te krijgen in situa-
ties waarin ze zich onzeker en ongemakkelijk voelen. 
Derde positie 
Om met het anders zijn van een ander om te kunnen gaan zonder jezelf te verliezen of 
je van de ander af te zetten, is volgens Benjamin (2004) een derde positie nodig, die 
boven jezelf en de ander uitstijgt. Benjamin ziet de derde positie als iets waaraan we 
ons kunnen overgeven om afstand te kunnen doen van iets van ons zelf en daardoor 
ruimte creëren om iets van de ander toe te laten. Aron (2006) vergelijkt het met het 
verschil tussen een lijn en een driehoek. Een lijn heeft geen ruimte, maar een driehoek 
wel. Net als in een driehoek creëert een derde positie in de omgang tussen mensen 
mentale ruimte om te kunnen ontsnappen aan een relatie die zich alleen begeeft tus-
sen tegengestelde polen. Deze ruimte wordt ‘thirdness’ genoemd. 
I am referring, of course, to psychic space, transitional space, space to think, space to breath, 
to live, to move spontaneously in relation to each other interpersonally. The conceptualiza-
tion of the third attempts to model this state in that a line has no space, whereas a triangle 
does. (Aron, 2006 p. 355) 
Een derde positie kan veel verschillende vormen hebben. Het kan een andere persoon 
zijn, die mensen die vastzitten in een relatie, helpt om anders naar zichzelf en de ander 
te kijken. Maar het kan ook een activiteit of een object zijn, waardoor ruimte ontstaat 
om te veranderen. Volgens Aron kan een derde positie zelfs in iemand zelf ontstaan, 
doordat hij of zij verschillende tegengestelde gezichtspunten overweegt en daardoor 
nieuwe perspectieven ontdekt. 
Aron ontleent aan Benjamin twee facetten van een derde positie. Het eerste wordt 
aangeduid met ‘de één-in-de-derde’. Dit facet houdt in dat mensen zich continu op 
elkaar afstemmen, waarbij zij zich niet alleen aan elkaar aanpassen, maar er tussen 
hen ook iets gemeenschappelijks kan groeien. Door de ‘één-in-de-derde’ is een derde 
positie van de één noch de ander, maar van elkaar. 
Benjamin beschrijft hoe dit facet niet alleen gebaseerd is op wat mensen verbaal uit-
wisselen, maar start met een gevoel dat je iets met een ander gemeen hebt. Daar is 
volgens haar al sprake van in de prille uitwisseling van bewegingen tussen een moeder 
en een baby. 
In my view of thirdness, recognition is more than verbal speech, it begins with the early non-
verbal experience of sharing a pattern, a dance, with another person. I would therefore define 
a nascent third - as distinct from the one in the mother's mind - present in the earliest ex-
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change of gestures between mother and child, in the relationship that has been called one-
ness. I consider this early exchange to be a form of thirdness, and the principle of affective 
resonance that underlies it, “the one in the third.” (Benjamin, 2007 p. 7) 
Het tweede facet wordt de ‘derde-in-de-één’ genoemd. Dit houdt in dat iemand een 
ander aanvoelt. Aron geeft aan dat hoe goed iemand de ander ook begrijpt, dat nooit 
precies hetzelfde is. Elke voorstelling die iemand van een ander heeft, wordt beïnvloed 
door wat iemand zelf is. 
Emotional attunement, mirroring, and empathy all have built-in elements of authenticity 
along with reflections of the other. Mirroring, and empathy itself, dialectically contain ele-
ment of authenticity and do not wipe out the features of either self or other. (Aron, 2006 p. 
358) 
Volgens Aron is het juist die eigen inkleuring, waardoor een derde positie ontstaat. De 
ander krijgt daardoor namelijk een reactie die gebaseerd is op een gevoel dat niet he-
lemaal overeenkomt met hoe hij of zij zich daadwerkelijk voelt. Een derde positie ont-
staat wanneer de ander daardoor aan het denken wordt gezet over zijn of haar eigen 
gevoel. Aron noemt als voorbeeld hoe een moeder reageert, wanneer haar kind valt. 
Het kind schrikt en heeft pijn. De moeder reageert daarop, maar denkt tegelijkertijd 
dat het wel mee valt. Het kind merkt daardoor dat het wel aandacht krijgt van iemand 
die aanvoelt dat het pijn heeft, maar toch ook anders is. 
It is in this way that mirroring creates a third symbolic intersubjective space of representa-
tion between infant and parent allowing for and facilitating mentalization and affect-regu-
lation. (Aron, 2006 p. 358) 
Beide facetten – de ‘één-in-de-derde’ en de ‘derde-in-de-één’ – zijn nauw met elkaar 
verbonden, waarbij de één de ander versterkt en ze niet zonder elkaar kunnen. De 
‘één-in-de-derde’ zorgt voor verbinding tussen mensen en de ‘derde-in-de-één’ maakt 
dat mensen zich van elkaar onderscheiden. 
De twee facetten maken tevens duidelijk dat een derde positie alleen door mensen sa-
men gecreëerd kan worden. Als de ander niet meedoet aan de gemeenschappelijke be-
weging van de ‘één-in-de-derde’ of het anders zijn in de ‘derde-in-de-één’ niet accep-
teert, ontstaat er geen derde positie. Wel kan iemand het initiatief nemen om tot een 
derde positie te komen. Volgens Aron betekent dit vaak dat één van de twee in een 
relatie zich kwetsbaar opstelt en zijn of haar onzekerheid toont, zonder hetzelfde van 
de ander te verwachten. Het hangt echter van de reactie van de ander af of er daad-
werkelijk een derde positie ontstaat.  
Een derde positie is tijdelijk van aard. Benjamin (2004) wijst erop dat in een relatie met 
een ander zich altijd iets kan voordoen, waardoor de derde positie niet meer voldoet 
om de verbinding in stand te houden. Daardoor steken alsnog gevoelens, zoals 
schaamte, angst, kwetsbaarheid of onzekerheid de kop op. Volgens Benjamin is het 
daarom van belang te accepteren, dat in een relatie elk moment iets kan gebeuren dat 
de intersubjectiviteit tussen mensen kan verstoren. Als mensen dat accepteren hebben 
ze volgens Benjamin minder moeite met dergelijke gevoelens en zijn ze beter in staat 
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om hun oorspronkelijke derde positie los te laten en naar een nieuwe te zoeken, waar-
mee de verbinding kan worden hersteld. Deze acceptatie kan volgens Benjamin 
daarom op zich ook weer als een derde positie worden beschouwd. 
This acceptance becomes the basis for a new version of thirdness that encourages us to hon-
estly confront our feelings of shame, inadequacy, and guilt, to tolerate the symmetrical rela-
tion we may enter into with our patients, without giving up negative capability - in short, a 
different kind of moral third. (Benjamin, 2004 p. 29) 
Hoe meer ervaring mensen opdoen met het creëren van een derde positie met een 
ander, des te groter het vermogen van mensen om een derde positie te vinden. Boven-
dien ontwikkelt volgens Benjamin daardoor het vertrouwen dat in een moeilijke rela-
tie een derde positie te creëren is. 
Omgaan met een ander vraagt dus een voortdurend proces, dat aansluit op het samen-
spel van kennis met een grote en een kleine k, dat ik aan de hand van Stacey heb be-
schreven. Om om te gaan met het anders zijn van een ander, gebruiken we bestaande 
betekenissen die we echter weer moeten loslaten om nieuwe betekenissen te zoeken 
als blijkt dat daarmee de verbinding niet tot stand komt of niet meer helpt om deze te 
behouden. Daarbij laat Benjamin zien dat in dat proces ook intrapsychische factoren 
een rol spelen, zoals onzekerheid, schaamte en angst. Eerder heb ik al aangegeven dat 
deze gevoelens ertoe kunnen leiden dat mensen zich aan bestaande betekenissen vast-
houden, omdat deze vertrouwd zijn en hun een gevoel van zekerheid geven. Zoals Ben-
jamin aangeeft, is het echter om met angst, schaamte en onzekerheid om te gaan juist 
van belang te zoeken naar nieuwe betekenissen die helpen om een verbinding met een 
ander tot stand te brengen, waarin we zijn of haar anders zijn kunnen aanvaarden. En 
te accepteren dat als we die betekenissen hebben gevonden, dat alleen tijdelijk werkt 
en we vroeg of laat weer op zoek moeten naar nieuwe betekenissen. Daarnaast laat 
Benjamin zien dat je het leggen van een verbinding niet zelf in de hand hebt, maar 
altijd afhankelijk bent van de reactie van de ander. 
Belangen 
Een gelijksoortige ontwikkeling, waar ethische kwesties mensen aanzetten om be-
staande betekenissen onder de loep te nemen en nieuwe te zoeken, doet zich voor bij 
het omgaan met verschillende belangen. Ik zal dat toelichten aan de hand van het on-
derscheid dat MacIntyre (2007) maakt tussen intrinsieke en extrinsieke waarden. 
Iedere praktijk wordt volgens MacIntyre geleid door een bepaalde waarde die alleen 
kan worden bereikt wanneer mensen goed werk verrichten. Die waarde is inherent 
aan de desbetreffende praktijk en kan niet op een andere manier worden gerealiseerd, 
dan door deze praktijk zo goed mogelijk uit te voeren. Om die reden duidt hij deze 
waarde aan als de intrinsieke waarde. Voor wetenschap is dat bijvoorbeeld inzicht, 
voor verpleging is dat gezondheid en voor de rechtspraak gerechtigheid. Wat deze in-
trinsieke waarden inhouden en hoe je die kunt bereiken, liggen niet precies vast, maar 
worden naarmate mensen hieraan werken, wel steeds duidelijker. 
By a 'practice' I am going to mean any coherent and complex form of socially established 
cooperative human activity through which goods internal to that form of activity are realized 
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in the course of trying to achieve those standards of excellence which are appropriate to, and 
partially definitive of, that form of activity, with the result that human powers to achieve 
excellence, and human conceptions of the ends and goods involved, are systematically ex-
tended. (MacIntyre, 2007 p. 187) 
Mensen die met elkaar aan een praktijk werken, delen bepaalde uitgangspunten en 
standaarden. Deze kunnen onder meer betrekking hebben op kennis en vaardigheden, 
waarover je moet beschikken om aan een praktijk te kunnen deelnemen. Mensen zet-
ten die in om de intrinsieke waarde van hun praktijk zo goed mogelijk te realiseren. Al 
doende passen ze de kennis en vaardigheden aan en verrijken die op basis van hun 
persoonlijke ervaring. Hierdoor zijn de kennis en vaardigheden in een praktijk steeds 
in ontwikkeling ten behoeve van wat de desbetreffende praktijk beoogt. 
What is distinctive in a practice is in part the way in which conceptions of the relevant goods 
and ends which the technical skills serve – and every practice does require the exercise of 
technical skills – are transformed and enriched by these extensions of human powers and by 
that regard for its own internal goods, which are partially definitive of each particular prac-
tice or type of practice. (MacIntyre, 2007 p. 193) 
Vanuit het perspectief van het complexiteitsdenken kunnen de uitgangspunten en 
standaarden die mensen in een bepaalde praktijk delen, gezien worden als het resul-
taat van zelforganisatie. Zoals onder anderen Morin en Stacey laten zien, ontstaan in 
complexe systemen structuren, doordat elementen in een systeem op elkaar en op in-
vloeden uit de omgeving reageren. De uitgangspunten en standaarden waar MacIntyre 
het over heeft, worden dan ook niet van bovenaf opgelegd, maar ontwikkelen zich in 
de praktijk zelf. 
Extrinsieke waarden 
De zienswijze van MacIntyre sluit aan bij wat Sennett schrijft over de drijfveer van 
mensen om hun werk goed te doen en hoe het verrichten van werk nieuwe inzichten 
en vaardigheden oplevert. MacIntyre wijst er echter op dat in een praktijk ook andere 
belangen spelen dan je werk zo goed mogelijk te doen, zoals het verkrijgen van status, 
macht en rijkdom. Deze waarden zijn niet gekoppeld aan een specifieke praktijk, maar 
zijn op verschillende manieren te verwerven. Om die reden noemt MacIntyre ze ex-
trinsieke waarden. 
MacIntyre benadrukt dat geen enkele praktijk zonder extrinsieke waarden kan. Om 
zich in te kunnen spannen voor een praktijk moeten medewerkers bijvoorbeeld er een 
redelijk inkomen aan kunnen verdienen en een positie verwerven. Intrinsieke en ex-
trinsieke waarden zijn daardoor onlosmakelijk met elkaar verbonden. Tegelijkertijd 
kunnen ze echter ook op gespannen voet met elkaar staan. MacIntyre stelt dat als daar 
sprake van is, de intrinsieke waarde dan dikwijls ten koste gaat van de extrinsieke 
waarden. Hij wijt dit aan het competitieve karakter van de extrinsieke waarden. De 
ontwikkeling van de intrinsieke waarde is afhankelijk van de capaciteiten van de men-
sen die in een praktijk werken en komt aan iedereen ten goede. Dat ligt anders bij 
extrinsieke waarden. Deze waarden worden voor een belangrijk deel verkregen door 
competitie met anderen die dezelfde extrinsieke waarden willen bemachtigen, zoals 
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geld of aanzien. Daardoor raken mensen snel in de verleiding om zoveel mogelijk van 
de extrinsieke waarden te verkrijgen om hun eigen belangen veilig te stellen. 
Het onderscheid van MacIntyre tussen intrinsieke en extrinsieke waarden wordt dik-
wijls gebruikt om de spanning tussen professionals en het management aan te duiden. 
Professionals staan dan voor de intrinsieke waarde, terwijl het management de ex-
trinsieke waarden behartigt. MacIntyre heeft het ook over instituties als organisato-
rische structuur om een praktijk in stand te houden door te zorgen voor de benodigde 
extrinsieke waarden. Zoals een school bijvoorbeeld is voor het onderwijs of een zorg-
instelling voor de zorg. Weliswaar beschrijft MacIntyre hoe managers daarbij zich 
soms eenzijdig richten op de extrinsieke waarden, maar tegelijkertijd stelt hij dat de 
spanning tussen verschillende waarden in de eerste plaats in mensen zelf zit. 
’I’ have to choose between their rival claims. (MacIntyre, 2007 p. 201) 
Dit sluit aan bij hoe Morin beschrijft dat mensen beïnvloed kunnen worden door wat 
ze zelf hebben geproduceerd. Om te voorzien in de extrinsieke waarden die ze nodig 
hebben voor hun praktijk, creëren mensen organisaties, die vervolgens mede bepalen 
hoe mensen werken en denken. De extrinsieke en intrinsieke waarden zijn daardoor 
niet bij verschillende mensen in een organisatie belegd, maar spelen een rol bij alle 
mensen die deel uitmaken van een organisatie. Zoals ik hiervoor ook al heb aangege-
ven, laat Stacey eveneens zien hoe de leiding van een organisatie nooit onafhankelijk 
van de dynamiek de richting kan bepalen, maar er altijd een interactie is tussen de 
keuzes van de leiding en de ontwikkelingen in de rest van de organisatie. 
Reinders (2008) laat daarbij zien hoe het management en professionals elkaar ook kun-
nen versterken in een focus op extrinsieke waarden. Als een reactie op het beeld dat 
professionals meer hechten aan hun eigen status en belang, dan aan de behoefte en 
voorkeuren van cliënten, worden zij onderworpen aan tal van managementinstru-
menten om hen te kunnen controleren. In plaats van dat de kwaliteit van de zorg daar-
door verbetert, voedt dat het onderling wantrouwen tussen professionals en het ge-
voel gedwongen worden te voldoen aan de eisen van het management in plaats van te 
kunnen werken aan de intrinsieke waarde van hun praktijk. De druk van de extrin-
sieke waarden houdt zich op die manier zelf in stand. 
In recent times the traditional forms of professionalism have been criticised as self-serving, 
ineffective, and irresponsive to client preferences. Consequently the provision of social and 
healthcare services in the field of ID has been subjected to the logic of managerialism. In 
order to improve accountability and transparency these service have been burdened with a 
whole range of managerial instruments to affect the changes that supposedly will increase 
‘value for money’. This subjection, however, has not shown unmitigated positive results in 
terms of improved quality of care, but it has resulted in creating a culture of distrust within 
which professionals feel compelled to comply with managerial rules and regulations. (Rein-
ders, 2008 p. 638) 
Reflectie 
Enerzijds kunnen professionals dus om te kunnen werken aan een intrinsieke waarde 
niet om de extrinsieke waarden heen. Anderzijds moeten zij er echter voor zorgen dat 
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deze niet de overhand krijgen. Professional zullen daarom manieren moeten vinden 
om met de spanning tussen deze waarden om te gaan. Dat is volgens MacIntyre (2007) 
een voortdurend proces, waarbij medewerkers steeds opnieuw deze waarden moeten 
afwegen. Dat is voor het realiseren van de intrinsieke waarden niet alleen een onver-
mijdelijk, maar volgens MacIntyre ook een noodzakelijk proces om kennis te ontwik-
kelen die nodig is om de intrinsieke waarde beter in praktijk te kunnen brengen. Door 
de wrijving tussen intrinsieke en extrinsieke waarden en het omgaan daarmee worden 
betrokkenen zich steeds beter bewust van wat de intrinsieke waarde inhoudt. Dat leidt 
naast kennis over de intrinsieke waarde ook tot meer zelfkennis. Wat betekent de in-
trinsieke waarde voor mij? Hoe ga ik om met de spanning tussen de intrinsieke en 
extrinsieke waarden? 
It is in the course of the quest and only through encountering and coping with the various 
particular harms, dangers, temptations and distractions which provide any quest with its 
episodes and incidents that the goal of the quest is finally to be understood. A quest is always 
an education both as to the character of that which is sought and in self-knowledge. (Ma-
cIntyre, 2007 p. 219) 
Behalve kennis over de intrinsieke waarde en zelfkennis, vraagt het weerstaan van 
extrinsieke waarden ook moed. Dat geldt volgens Reinders (2008) zowel voor de pro-
fessional als de manager. 
Professionalism is a matter of pursuing a commitment and takes courage. It also takes cour-
age from the manager to be supportive and facilitate professionals to do what they are good 
at doing. (Reinders, 2008 p. 636) 
Dit laat zien dat ook vanuit een ethisch perspectief mensen door wrijving worden aan-
gezet, te onderzoeken hoe ze op een andere manier met iets kunnen omgaan. Waar het 
bij Sennett ging om praktische belemmeringen, laten Benjamin en MacIntyre zien dat 
een gelijksoortig proces speelt bij ethische kwesties. Benjamin door te wijzen op de 
manier waarop gevoelens van schaamte, angst, kwetsbaarheid en onzekerheid mensen 
belemmeren om een verbinding aan te gaan met andere mensen en MacIntyre door de 
voortdurende pressie en verleiding van extrinsieke waarden, die het verlangen onder 
druk kunnen zetten om je werk goed te doen. In alle gevallen leren mensen beter hier-
mee om te gaan, door ze niet uit de weg te gaan, maar te proberen een oplossing te 
vinden door interactie met wat hen belemmert. 
5.5 Beschouwing 
Centraal in dit hoofdstuk stond de betekenis van kennis bij het omgaan met complexi-
teit. Ik heb dit vanuit het perspectief van verschillende auteurs beschreven, die zich 
hiermee hebben beziggehouden. Welk inzicht geeft dit nu in het samenspel tussen 
kennis met een grote en een kleine k? Wat betekent dit voor de verbinding tussen ken-
nis en praktijk? Waarom blijven medewerkers ondanks alle moeite hen te voorzien van 
kennis, handelingsverlegenheid ervaren? En wat is er nodig om dit te veranderen? 
Hoewel elke auteur andere accenten legt, sluiten hun ideeën over complexiteit nauw 
op elkaar aan. Allen associëren complexiteit met het onvermogen van mensen om alles 
te kunnen verklaren en te beheersen, en pleiten voor een andere benadering van de 
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ontwikkeling en het gebruik van kennis om daarmee om te gaan. Het omgaan met 
complexiteit vraagt van mensen om houvast los te laten en te accepteren dat ze altijd 
te maken zullen hebben met onzekerheid. Kennis is niet iets dat een definitief ant-
woord geeft op een vraagstuk, maar een middel dat in een specifieke tijd en context 
kan helpen om hiermee om te gaan. 
Dit sluit aan op het onderscheid van Schön (1991) tussen het moeras en de hoge grond, 
waar ik in de inleiding al op in ben gegaan. De hoge grond is het terrein in de praktijk 
waar professionals op basis van hun technische kennis situaties kunnen voorspellen 
en naar hun hand kunnen zetten. Het moeras staat voor situaties waarin de omstan-
digheden voor de professional onduidelijk en verwarrend zijn en waar een technisch 
rationele benadering niet voldoet om om te gaan met de problemen die zich daar voor-
doen. Net als Morin en Cilliers wijst Schön op de consequenties, wanneer professionals 
in dergelijke situaties toch vasthouden aan hun kennis. Ze zijn dan niet voorbereid op 
onvoorziene ontwikkelingen of zien aspecten over het hoofd, die niet op basis van hun 
kennis kunnen worden verklaard. Ze missen daardoor volgens Schön het vermogen 
om om te gaan met de vraagstukken en problemen die voor mensen en de samenleving 
het meest van belang zijn. 
Reflectie-in-actie 
Hoe kunnen mensen dan wel met deze vraagstukken omgaan? Zoals ik in dit hoofdstuk 
heb beschreven ziet Stacey het omgaan met complexiteit als een continu proces waarin 
we bestaande betekenissen gebruiken om een voorstelling van de werkelijkheid te ma-
ken en tegelijkertijd zoeken naar nieuwe betekenissen voor wat we nog niet van de 
werkelijkheid begrijpen. Ook Sennett beschrijft hoe mensen handelen op basis van in-
gesleten routines en op de momenten dat deze niet voldoen, nieuwe kennis ontwikke-
len door op zoek te gaan naar een oplossing. Mits mensen fouten willen en mogen 
maken en niet opgeven, leren ze zo al doende complexiteit beter te hanteren. Dit geldt 
niet alleen voor professionals, maar ook voor wetenschappers. Zoals Cilliers aangeeft, 
moeten ook zij hun kennis voortdurend kritisch tegen het licht houden, om zich be-
wust te zijn van de beperkingen van hun denken en open te staan voor andere moge-
lijkheden. 
Hoewel we met onze kennis ontwikkelingen tot op zekere hoogte kunnen verklaren en 
voorspellen, is dat, zoals Schön (1991) aangeeft, niet voldoende om om te kunnen gaan 
met vraagstukken en problemen die van wezenlijk belang zijn voor mensen en de sa-
menleving. Daarbij kunnen we niet om complexiteit heen en moeten we accepteren 
dat niet alles te verklaren en te voorspellen is. Om daarmee om te kunnen gaan is een 
voortdurend proces nodig, waarin mensen bestaande betekenissen loslaten en vervan-
gen door nieuwe op basis van interacties in zichzelf, met anderen en met hun omge-
ving. Dit komt overeen met wat Schön reflectie-in-actie noemt, waarin professionals 
reflecteren op waarmee ze worden geconfronteerd in hun werk en de kennis die ze 
daarmee in verband brengen. Door die reflectie kunnen ze anders naar een situatie 
gaan kijken of op ideeën komen om beter met een situatie om te gaan. 
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When someone reflects-in-action, he becomes a researcher in the practice context. He is not 
dependent on the categories of established theory and technique, but constructs a new theory 
of the unique case. His inquiry is not limited to a deliberation about means which depends on 
a prior agreement about ends. He does not keep means and ends separate, but defines them 
interactively as he frames a problematic situation. He does not separate thinking from doing, 
ratiocinating his way to a decision which he must later convert to action. (Schön, 1991 p. 68) 
Ook Stacey laat zien dat mensen kennis ontwikkelen door in interacties betekenissen 
toe te kennen en te toetsen. In die interacties spelen niet alleen wat we waarnemen en 
bedenken een rol, maar ook wat we voelen. Deze kennis ligt niet vast en kan daardoor 
niet worden geëxpliciteerd. 
Eerder in dit hoofdstuk heb ik daarbij al de verbinding gelegd met het onderscheid dat 
Garvey en Williamson (2002) maken tussen kennis met een kleine en een grote k. Ken-
nis met een kleine k is daarin de kennis die mensen continu ontwikkelen op basis van 
hun ervaringen en die het resultaat is van hun eigen denken. Kennis met een grote K 
is de kennis, die is vastgelegd en onderbouwd door middel van onderzoek. Stacey laat 
zien hoe Kennis met een grote K niet op zich staat, maar door mensen wordt geïnter-
preteerd en afgewogen op basis hun kennis met een kleine k. 
Samenspel 
Ik zie daarom de ontwikkeling van kennis als een samenspel tussen kennis met een 
grote en een kleine k. In dit samenspel is kennis met een kleine k de drijvende kracht 
bij het omgaan met complexiteit. Die kennis is verbonden met concrete ervaringen en 
helpt om oplossingen te vinden, wanneer we ervaren dat we iets niet goed kunnen 
verklaren of iets niet kunnen oplossen.  
Dit sluit aan op de bevindingen uit de interviews en de analyse van de observaties die 
ik in de voorgaande hoofdstukken heb beschreven. Daarin heb ik twee patronen on-
derscheiden in de manier waarop medewerkers omgaan met situaties waarin ze han-
delingsverlegenheid ervaren. In het ene patroon gaan medewerkers op zoek naar wat 
zich onder de oppervlakte bevindt om een manier te vinden om met een situatie om te 
gaan, waarvoor hun kennis tekortschiet. In dit hoofdstuk heb ik aan de hand van het 
complexiteitsdenken beschreven hoe dit kan worden gezien als de ontwikkeling van 
kennis met een kleine k, waarmee mensen proberen om te gaan met wat ze niet van 
een situatie begrijpen of met een probleem waarvoor ze geen oplossing paraat hebben. 
Tevens heb ik laten zien hoe daarbij ook sprake is van een ethische dimensie en men-
sen eveneens kennis met een kleine k aanwenden om daarmee om te gaan. Zo heb ik 
aan de hand van Benjamin en MacIntyre beschreven hoe mensen de ontwikkeling van 
kennis met een kleine k gebruiken wanneer ze belemmerd worden om te doen wat ze 
belangrijk vinden. Bijvoorbeeld door verleidingen van extrinsieke waarden of druk die 
op hen wordt gelegd door het belang dat anderen daaraan hechten en door moeite die 
mensen hebben met het omgaan met gevoelens van schaamte, onzekerheid, angst en 
kwetsbaarheid die anderen bij hen oproepen. Bij het ontwikkelen van kennis met een 
kleine k laten ze bestaande betekenissen los en ontwikkelen nieuwe door interacties 
met hun omgeving en in zichzelf. 
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Zoals Sennett beschrijft, ontwikkelen mensen door weerstand niet uit de weg te gaan 
vertrouwen en kennis, die hen helpen steeds beter met complexe situaties om te gaan. 
Dat gebeurt wanneer mensen een oplossing proberen te vinden door in interactie met 
wat hen belemmert, nieuwe manieren te vinden om ernaar te kijken of ermee om te 
gaan. Uit de interviews en de observaties komt naar voren dat een deel van de mede-
werkers dat niet doet en vooral houvast zoekt en erop gericht is een situatie in de hand 
te houden. Hierdoor wordt de ontwikkeling van kennis met een kleine k belemmerd. 
Het belang van kennis met een kleine k neemt niet weg dat ook Kennis met een grote 
K een substantiële rol speelt in het omgaan met complexiteit. Omdat Kennis met een 
grote K gebruik maakt van gestolde symbolen, kan ze worden vastgelegd. Mensen kun-
nen daardoor beschikken over veel meer betekenissen dan die ze ontwikkelen in in-
teractie met hun omgeving en in zichzelf, omdat ze ook kunnen putten uit bijvoorbeeld 
methodieken, richtlijnen en onderzoeksrapporten. Daarnaast kan Kennis met een 
grote K de ontwikkeling van kennis met een kleine k stimuleren door mensen op een 
andere manier naar iets te laten kijken en aan het denken te zetten. Dit komt ook naar 
voren in de interviews die ik in het vorige hoofdstuk heb beschreven. 
Zoals Cilliers aangeeft, vraagt dit wel een bescheiden en kritische opstelling bij de ont-
wikkeling en toepassing van Kennis met een grote K. Wanneer Kennis met een grote 
K de overhand krijgt, kan dit juist de omgang met complexiteit belemmeren, omdat 
mensen zich daardoor in hun handelen aan deze kennis vasthouden en geen acht slaan 
op bijzonderheden van de situatie en de personen waarmee zij te maken hebben, die 
niet door deze kennis worden verklaard. 
Ontwikkeling van patronen 
Behalve dat het complexiteitsdenken inzicht geeft in de betekenis van kennis met een 
grote en een kleine k, maakt het ook duidelijk hoe patronen zich ontwikkelen in het 
gedrag en het denken van mensen. Enerzijds wordt het gedrag en het denken van men-
sen gevormd door hun omgeving, maar tegelijkertijd hebben mensen ook weer invloed 
op hun omgeving. Door die interactie ontstaan structuren. Zoals Cilliers (2013) aan-
geeft kan de ontwikkeling van kennis door mensen niet los worden gezien van het 
kennissysteem waar zij deel van uitmaken. 
Knowledge comes to be in a dynamic network of interactions, a network that does not have 
distinctive borders. On the other hand, this perspective would also deny that knowledge is 
something purely subjective, mainly because one cannot conceive of the subject as something 
prior to the "network of knowledge", but rather as something constituted within the network. 
(Cilliers, 2013 p. 48) 
De interactie tussen de omgeving en personen zorgt ervoor dat de ontwikkeling van 
patronen onvoorspelbaar en dynamisch is. Aan de hand van Stacey heb ik in dit hoofd-
stuk laten zien dat daarbij machtsverhoudingen een rol spelen. Naarmate iemand 
meer macht heeft, legt hij of zij meer gewicht in de schaal in interacties met anderen. 
Hierdoor heeft deze ook een grotere invloed op de ontwikkeling van het kennissys-
teem en het denken van andere mensen. Omdat in onze samenleving veel belang wordt 
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gehecht aan Kennis met een grote K, domineert die daardoor ook het denken van men-
sen, waarmee de positie van Kennis met een grote K in de samenleving weer wordt 
bekrachtigd. 
Dit sluit aan op de constatering van Schön (1991) dat door de nadruk op technische 
rationaliteit het loslaten van bestaande betekenissen voor professionals lang niet van-
zelfsprekend is. Professionals zien zichzelf daardoor vaak als deskundigen die zich van 
anderen onderscheiden door hun gespecialiseerde kennis, waarmee ze de vraagstuk-
ken in hun werk kunnen oplossen. In plaats van te reflecteren zien ze meer heil in het 
hanteren van technieken en in het vasthouden aan wat ze gewoon zijn en wat hen helpt 
om situaties onder controle te houden. Het erkennen dat ze over iets niet zeker zijn, 
zien ze als een teken van zwakte. 
Daarnaast wijst Schön erop dat medewerkers die wel ruimte geven aan reflectie in hun 
werk, ook worden gehinderd door de nadruk op de technische deskundigheid, omdat 
van hen wordt verlangd dat ze zich daarover verantwoorden op grond van het toepas-
sen van aanvaarde, vastgelegde en wetenschappelijk onderbouwde kennis. 
Many practitioners, locked into a view of themselves as technical experts, find nothing in the 
world of practice to occasion reflection. They have become too skillful at techniques of selec-
tive inattention, junk categories, and situational control, techniques which they use to pre-
serve the constancy of their knowledge-in-practice. For them, uncertainty is a threat; its ad-
mission is a sign of weakness. Others, more inclined toward and adept at reflection-in-action, 
nevertheless feel profoundly uneasy because they cannot say what they know how to do, can-
not justify its quality and rigor. (Schön, 1991 p. 69) 
Doorbreken van patronen 
Hoe is dit te doorbreken, zodat medewerkers bereid en in staat zijn om wat ze niet 
begrijpen, te onderzoeken in interacties met hun omgeving en in zichzelf, in plaats 
van vast te houden aan veronderstelde zekerheden? De ethische benadering van com-
plexiteit laat zien dat mensen daarvoor kritisch naar zichzelf moeten kijken. Wat vind 
ik belangrijk? Waarom voel ik weerstand bij iets? Ook dit vraagt om het loslaten van 
bestaande betekenissen, die iemand heeft ontwikkeld van zichzelf en van een ander, 
als die het omgaan met iets in de weg staan. Kunneman (2015b) verduidelijkt dit aan 
de hand van een onderscheid van de Franse filosoof Paul Ricoeur tussen twee polen in 
iemands identiteit. Ricoeur duidt deze aan met idem en ipse. Idem slaat op datgene 
dat iemand karakteriseert: iemands kenmerken op basis waarvan hij of zij door ande-
ren wordt herkend, zoals zijn of haar manier van doen, gewoontes en overtuigingen. 
Describing the identity of persons with reference to the idem-pole of their identity, their 
‘character’, answers the question what they are: what is more or less repetitive in their ac-
tions and reactions and thus can be confidently predicted about them. (Kunneman, 2015b p. 
5) 
Ipse verwijst naar hoe iemand reageert op wensen of behoeften van een ander of an-
deren. Hierbij draait het om de vragen 'wie ben ik?' en 'wie ben jij voor mij?'. Voorbeel-
den van aspecten van ipse zijn het nakomen van beloftes, trouw zijn aan iemand en je 
houden aan je morele principes. Kunneman geeft aan dat mensen dat lang niet altijd 
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doen of dat volhouden. Hij verklaart dat door een spanning tussen idem en ipse, waar-
bij een aspect van diens idem iemand belemmert om bijvoorbeeld zich aan een belofte 
te houden of voor iemand te zorgen. 
In many cases, this ethical form of permanence in time collapses so to say under the pressure 
of the idem-pole of identity; that is, under the pressure exerted by specific ‘building blocks’ 
of one’s character whose weight pushes one in other directions than being faithful to ones 
promises or daring to stand up for equality and justice and remain true to one’s moral con-
victions. (Kunneman, 2015b p. 6) 
Deze spanning tussen hun idem en ipse verwerken mensen in verhalen die zij zichzelf 
en anderen vertellen. In die verhalen kunnen mensen goedpraten waarom ze een be-
roep dat een ander op hen doet, naast zich neerleggen. Maar ze kunnen ook hun idem 
heroverwegen. Hierdoor wordt iemand zich meer bewust van wat hem of haar belem-
mert om tegemoet te komen aan een ander. Die bewustwording kan mensen helpen 
een afweging te maken of ze blijven zoals ze zijn of dat ze voortaan anders omgaan 
met het beroep dat op hem of haar wordt gedaan. 
The idea of the narrative development of our identity thus functions as a bridge between the 
idem-pole and the ipse-pole of our identities. At decisive points in our life, we can narratively 
imagine different plots for the future development of our life story: as a continuation of our 
idem identity, or as a new figuration of our identity based on being true to the promise we 
made to care for others or to our moral convictions. Thus a new, ethically and morally richer 
plot of our life story can emerge, in terms of which we can ‘rewrite’ or reconfigure up to a 
point the story of our life. (Kunneman, 2015b p. 6) 
Dit stemt overeen met wat in de interviews in het vorige hoofdstuk naar voren kwam. 
De geïnterviewde medewerkers stellen de verbinding met cliënten voorop en betrek-
ken eventuele belemmeringen in die verbinding op henzelf. Op die manier worden zij 
zich bewust van de patronen in hun doen en laten en kunnen zij die overwegen en 
onderzoeken hoe zij die kunnen veranderen om een verbinding met een cliënt te leg-
gen of te herstellen. 
Vertrouwen 
Het belang van bewustwording van je eigen patronen sluit aan bij de derde modus 
waarvoor Kunneman pleit in de ontwikkeling van kennis. Kennis met een grote K kan 
daar tot op zekere hoogte aan bijdragen. In de afweging van belangen en het aangaan 
van een verbinding met een ander kunnen mensen onder meer baat hebben bij kennis 
in de vorm van bijvoorbeeld mogelijke verklaringen van het gedrag van mensen of 
verhalen van andere mensen over hoe deze in vergelijkbare omstandigheden hebben 
gehandeld. Ook hier geldt echter dat als mensen aan deze gestolde betekenissen vast-
houden, ze geen acht slaan op bijzonderheden van de situatie en de personen waarmee 
zij te maken hebben, die niet door deze kennis worden verklaard. Bovendien gaan 
mensen dan alsnog voorbij aan patronen in hun denken en doen, die het omgaan met 
een situatie of een probleem kunnen belemmeren. 
De ethische dimensie van complexiteit onderstreept daarmee het belang van het ver-
mogen van mensen om bestaande betekenissen los te laten en van het gebruik van 
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kennis met een kleine k om nieuwe betekenissen te ontwikkelen op basis van persoon-
lijke ervaringen en reflectie in zichzelf en met anderen. Zoals Morin aangeeft moeten 
mensen daarvoor hun hang naar zekerheid loslaten en vertrouwen hebben in onvoor-
zienbare mogelijkheden om met een probleem of situatie om te gaan. Sennett laat zien 
dat mensen dit vertrouwen onder meer ontwikkelen door te leren van het maken van 
fouten en deze te herstellen. Behalve dat dit de inzet vergt van een persoon zelf, kan 
zoals Stacey aangeeft, ook de organisatie daaraan bijdragen door aandacht te schenken 
aan het ontwikkelen van vertrouwen tussen collega’s, het zelfvertrouwen van mede-
werkers en een evenwicht in wat een medewerker moet doen en ontvangt. Benjamin 
benadrukt daarbij de rol van de derde positie, waardoor mensen niet tegenover elkaar 
komen te staan, maar ruimte ervaren om als ze in een onderlinge relatie vastlopen, te 
zoeken naar andere perspectieven. Die derde positie komt voort uit zowel wat mensen 
gemeen hebben als wat hen onderscheidt. Het samenspel dat nodig is om om te gaan 
met complexiteit vraagt zo ook een samenspel tussen mensen. 
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6 HET SAMENSPEL TUSSEN KENNIS MET EEN 
GROTE EN EEN KLEINE K 
In de voorgaande deelstudies heb ik het samenspel tussen kennis met een grote en een 
kleine k en de relatie met het omgaan met handelingsverlegenheid eerst verkend in 
de praktijk en vervolgens nader invulling gegeven aan de hand van theorie. In dit 
hoofdstuk ga ik na of het medewerkers in de gehandicaptenzorg kan helpen om met 
handelingsverlegenheid om te gaan, wanneer zij deze bekijken vanuit het perspectief 
van het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k. 
Het doel van dit deel van mijn onderzoek is tweeledig. Enerzijds beschouw ik de opzet 
van deze deelstudie als een proeve van een mogelijke manier om de bevindingen uit 
de voorgaande studies te gebruiken om medewerkers te helpen om met handelings-
verlegenheid om te gaan. Tegelijkertijd gebruik ik in deze deelstudie het samenspel 
tussen kennis met een grote en een kleine k om deze bevindingen te verrijken. 
6.1 Opzet 
Zoals ik in hoofdstuk 2 heb beschreven, moet om de empirische cyclus rond te maken 
de geldigheid worden vastgesteld van datgene dat in het onderzoek naar voren is ge-
komen. De Groot (1994) vult dat in door op basis van de uitkomsten hypothesen te for-
muleren om deze vervolgens te toetsen. Daarbij had ik al aangegeven hoe Van Strien 
(1986) laat zien dat consequenties van wetenschappelijk onderzoek voor de praktijk 
niet alleen kunnen worden gebaseerd op een interpretatie van buitenaf, maar dat 
daarvoor interactie nodig is met de mensen op wie het onderzoek betrekking heeft. Zij 
zijn immers in staat om wat de uitkomsten van een onderzoek over hen zegt, weer 
teniet te doen of juist daarvan gebruik te maken. Daarnaast noemt Van Strien ook nog 
andere bezwaren die kleven aan het toetsen van hypothesen in praktijkgericht onder-
zoek. Zo wijst hij erop dat een hypothese niet alleen een voorspelling doet, maar ook 
een verwachting wekt. Daardoor ligt volgens hem in praktijkgericht onderzoek het ri-
sico op een ‘selffulfilling prophecy’ op de loer. Wanneer deelnemers aan een onderzoek 
weet hebben van wat het onderzoek beoogt, zullen ze daarnaar handelen. 
Vergeleken met het belangeloos-nieuwsgierige experiment worden de resultaten door de in-
greep op een ontoelaatbare manier beïnvloed, waardoor de toetsing in de lucht komt te han-
gen. Er heeft immers een verandering plaats gehad op grond van dezelfde hypothese die men 
wilde toetsen. (Strien, 1986 p. 150) 
Bovendien kunnen naast de verwachting van deelnemers ook nog tal van andere fac-
toren invloed hebben op het effect van een interventie. Deze factoren en de invloed 
die ze hebben, verschillen per situatie. Het is daardoor heel goed mogelijk dat de om-
standigheden waarin een hypothese getoetst wordt, verschillen van die waar profes-
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sionals in hun eigen praktijk mee te maken hebben. Volgens Van Strien heeft het re-
sultaat van een toetsing daardoor altijd een voorwaardelijk karakter: het geldt alleen 
wanneer de bevindingen op precies dezelfde manier en onder dezelfde omstandighe-
den worden toegepast als tijdens de toetsing. Hoe complexer de interventie of de con-
text, hoe lastiger het echter is om deze condities te bedenken en af te wegen. De on-
derzoeker noch de professional die de bevinding wil gebruiken, is daardoor in staat 
om precies te bepalen onder welke voorwaarden de uitkomsten van het onderzoek gel-
den en of een specifieke praktijk daar wel of niet aan voldoet. Er is daardoor altijd een 
persoonlijke afweging nodig. 
De criteria waarop de voorspelling zich richt zijn geen in de werkelijkheid klaarliggende 
grootheden maar vragen om een gecompliceerd afwegingsproces, waarin ook subjectieve 
waarderings- en beoordelingsmomenten onvermijdelijk meespreken. (Strien, 1986 p. 47) 
In de voorgaande hoofdstukken heb ik laten zien hoe mensen tijdens de subjectieve 
waarderings- en beoordelingsmomenten waarover Van Strien spreekt, zich net zo 
goed baseren op kennis, namelijk hun kennis met een kleine k. De afweging die men-
sen daarbij maken, is dan ook niet strikt persoonlijk, maar mede gebaseerd op wat 
mensen leren van ervaringen die ze opdoen, en van de interactie met anderen. 
Zoals ik in hoofdstuk 2 heb aangegeven, heb ik in dit onderzoek gekozen voor een be-
nadering die gebaseerd is op ‘praten met’ de betrokkenen, om tegemoet te komen aan 
de bezwaren van Van Strien tegen onderzoek waarin uitspraken worden gedaan over 
mensen. In plaats van het stellen van hypothesen beproef ik samen met medewerkers 
het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k op hun betekenis voor de 
praktijk. Het resultaat daarvan is een proeve van een werkwijze die nagevolgd kan 
worden, om middels inzicht in dit samenspel beter om te kunnen gaan met hande-
lingsverlegenheid. De deelstudie is echter meer dan een beschrijving van deze werk-
wijze. Door het samenspel tussen enerzijds de Kennis met een grote K die het onder-
zoek tot nu toe heeft opgeleverd, en anderzijds kennis met een kleine k van mij en 
andere betrokkenen bij het onderzoek, ontstaan ook nieuwe inzichten in de verbin-
ding tussen kennis en praktijk. 
6.1.1 Aanpak 
Tot nu toe heb ik me in dit onderzoek bediend van een aanpak die in de wetenschap 
gangbaar is. Door wat de observatoren hebben waargenomen en vastgelegd, wat me-
dewerkers mij in de interviews vertelden en wat er in de literatuur is geschreven, op 
een systematische wijze te analyseren en mijn bevindingen te beschrijven, is de bete-
kenis daarvan gestold tot Kennis met een grote K. Tegelijkertijd ondersteunen de be-
vindingen het belang van het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k 
bij het omgaan met complexe vraagstukken. Zoals ik al in hoofdstuk 2 aankondigde, 
breng ik daarom ook zelf kennis met een kleine k in stelling om mijn onderzoeksvraag 
te beantwoorden. 
Om te onderzoeken of het medewerkers in de gehandicaptenzorg helpt om om te gaan 
met handelingsverlegenheid, wanneer zij deze bekijken vanuit het perspectief van het 
samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k, heb ik de bevindingen die mijn 
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onderzoek tot nu toe hebben opgeleverd, gedeeld met een aantal van deze medewer-
kers. 
In het vorige hoofdstuk heb ik aan de hand van het complexiteitsdenken laten zien, 
hoe bij het delen van Kennis met een grote K altijd ook kennis met een kleine k een rol 
speelt. Kennis met een grote K wordt niet direct toegepast, maar afgewogen en geïn-
terpreteerd op basis van eerdere ervaringen. De betekenis die mensen er op die manier 
aan geven, ligt niet vast, maar kan door nieuwe ervaringen en gedachten weer veran-
deren. Dat gebeurt in deze deelstudie ook. Niet alleen bij de deelnemers, maar ook door 
mijzelf. Zoals ik in hoofdstuk 2 heb aangegeven, zie ik deze invloed van kennis met een 
kleine k niet als een verstoring of vervuiling van de resultaten die zoveel mogelijk ge-
elimineerd zou moeten worden, maar juist als een potentiële verrijking.  
Belang-stellend ontwikkelen 
De aanpak van deze deelstudie heeft verwantschap met de benadering van Nap (2012) 
in zijn onderzoek naar normatieve professionalisering bij de politie en die hij belang-
stellend ontwikkelen noemt. In dit onderzoek stelde Nap net als ik een vraag aan de 
orde waarvan hij het vermoeden had dat het in het licht van de morele horizon van 
zijn werk en de organisatie belangrijk is om over na te denken. In zijn onderzoek zoekt 
hij daarbij niet alleen naar bevestiging, maar stelt zich tegelijk ontvankelijk op voor 
nieuwe betekenissen die zich in een praktijk kunnen aandienen. 
In wezen is het een zoektocht die geleid wordt door het idee dat het mogelijk is in concrete 
situaties bij te dragen aan het goede samenleven: het samen leven waarin mensen tot hun 
recht komen. Het is een verlangen dat gepaard gaat met een zekere professionele koppigheid 
in het streven naar zinvolle ontwikkeling. (Nap, 2012 p. 176) 
Deze benadering sluit aan op hoe MacIntyre (2007) een praktijk beschrijft. Zoals ik in 
het vorige hoofdstuk heb aangegeven, stelt hij daarin de intrinsieke waarde centraal. 
Die intrinsieke waarde is alleen te realiseren door de desbetreffende praktijk goed uit 
te oefenen. Wat deze intrinsieke waarde inhoudt en hoe je die kunt bereiken, liggen 
niet precies vast, maar door met elkaar te werken aan een praktijk krijgen mensen 
daar wel steeds meer inzicht in. 
Naast een praktijk onderscheidt MacIntyre ook een institutie, die zorgt voor de ex-
trinsieke waarden die een praktijk nodig heeft om te bestaan, zoals macht en geld. De 
verleiding die van deze waarden uitgaat, kan het werken aan de intrinsieke waarde 
van de praktijk onder druk zetten. Zoals ik later in dit hoofdstuk zal beschrijven, laat 
deze deelstudie zien dat ook Kennis met een grote K hierin een rol speelt, doordat me-
dewerkers ervaren dat deze kennis hun wordt opgelegd. 
Benaderingen als belang-stellend ontwikkelen kunnen worden gezien als een manier 
om vanuit de intrinsieke waarde te werken aan het verbeteren van een praktijk. Waar 
Nap met zijn onderzoek wil bijdragen aan goed politiewerk, doe ik dat ten behoeve van 
een goede zorg en ondersteuning van mensen met een beperking. Net als MacIntyre 
geeft ook Nap aan dat betrokkenen in een praktijk niet altijd oog hebben voor de in-
trinsieke waarde, maar dat ook andere belangen meespelen. Daardoor zijn mensen 
volgens Nap vaak niet uit zichzelf geneigd hun praktijk te onderzoeken. 
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Om die reden heeft Nap ervoor gekozen om als onderzoeker zelf de praktijk ter sprake 
te brengen. Hij schrijft dat hij daar zelf aanvankelijk moeite mee had. “Wie ben ik om 
anderen aan te sporen hun praktijk te onderzoeken?” (Nap, 2012 p. 177). In de loop van 
het onderzoek is hij dat anders gaan zien. Hij ziet zichzelf daarbij als deelnemer aan 
dezelfde praktijk als waar de betrokkenen aan deelnemen. Met een eigen verhaal, dat 
zich invoegt en moet verhouden tot de ontwikkelingen in die praktijk. De werking of 
juistheid van zijn verhaal staat daarom niet op voorhand vast, maar moet blijken en 
zich ontwikkelen in de praktijk zelf. Hoe dit proces verloopt en wat de uitkomst daar-
van is, is onvoorspelbaar en afhankelijk van de opstelling van andere betrokkenen. 
Of en welke ontwikkeling plaatsvindt, hangt mede af van de vraag of mensen aangesproken 
worden en of ze zich laten aanspreken door wat getoond wordt. (Nap, 2012 p. 179) 
Nap geeft aan dat er op die manier gelijktijdig sprake is van een ontwikkeling van de 
inhoud en van de relatie tussen de betrokkenen. Aan het begin van het proces probeert 
de onderzoeker de anderen te bewegen om te leren. Er is sprake van verschil in inzet 
en positie tussen de betrokkenen. Als wat de onderzoeker aan de orde stelt, aanslaat, 
worden ook anderen belang-stellend en ontwikkelt zich een dialoog waarin betrokke-
nen samen zoeken naar wat van waarde is of naar hoe iets van waarde kan worden 
ontwikkeld. 
Om op deze manier te kunnen werken, is van alle betrokkenen volgens Nap oplettend-
heid, behoedzaamheid, volharding en lenigheid nodig. En dat vraagt in lijn met dit on-
derzoek het gebruik en de ontwikkeling van kennis met een kleine k. Het inspelen op 
onverwachte ontwikkelingen in het proces, het verbinden van elkaars ideeën en erva-
ringen en het met elkaar ontwikkelen van een voorstelling van wat van waarde is: dat 
is alleen mogelijk wanneer mensen bestaande betekenissen loslaten die dat belemme-
ren, en nieuwe ontwikkelen door interacties onderling, met anderen en in zichzelf. 
Coöperatief onderzoek 
Ogenschijnlijk lijkt de rol die de onderzoeker in een studie als deze heeft, wellicht meer 
op die van een praktijkbeoefenaar die wetenschappelijke uitspraken toesnijdt op een 
concreet vraagstuk om deze samen met de betrokkenen op te lossen, dan op de rol van 
een wetenschapsbeoefenaar. Desalniettemin levert dit ook kennis op. Van Strien (1986) 
laat zien dat als het goed is, voor een wetenschappelijk geschoolde praktijkbeoefenaar 
kennis in praktijk brengen en kennis ontwikkelen hand in hand gaan. Hij of zij ge-
bruikt niet alleen wetenschappelijke kennis om problemen op te lossen, maar reflec-
teert ook op wat de ervaringen die daarmee worden opgedaan, weer aan die kennis 
bijdragen. 
Maar als het goed is, functioneert de praktijkbeoefenaar tegelijk als wetenschapsbeoefenaar, 
in die zin, dat er systematisch wordt gereflecteerd op de verrichte regulatieve activiteiten. De 
onderzochte en de behandelde gevallen krijgen daarbij als “casus” eveneens een exemplarisch 
karakter. Wat dit betreft hoeft er geen sprake te zijn van een kloof tussen theorie en praktijk. 
De verschillen zijn niet meer dan accentverschillen. (Strien, 1986 pp. 198-199) 
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In deze deelstudie wil ik deze vorm van kennisontwikkeling benutten, waardoor ze 
niet alleen gericht is op het ontwikkelen van een proeve van een werkwijze om mede-
werkers te helpen om met handelingsverlegenheid om te gaan, maar ook op het krij-
gen van meer inzicht in de betekenis die het samenspel tussen kennis met een grote 
en een kleine k daarvoor heeft. Om de rol van kennis met een kleine k bij het krijgen 
van dit inzicht te expliciteren, maak ik gebruik van elementen van de benadering van 
coöperatief onderzoek. Dit is een methode die ontwikkeld is door de uit Engeland af-
komstige psycholoog en methodoloog John Heron (1996). In coöperatief onderzoek 
wisselen momenten waarop ervaringen worden opgedaan, en gezamenlijke reflecties 
zich af. 
Co-operative inquiry involves two or more people researching a topic through their own ex-
perience of it, using a series of cycles in which they move between this experience and re-
flecting together on it. (Heron, 1996 p. 1) 
De benadering is bedoeld om inzicht te krijgen in wat zich tussen en in mensen voor-
doet. Gangbare onderzoeksmethoden waarin verklaringen van het gedrag van mensen 
worden gebaseerd op experimenten of het verzamelen van gegevens bij respondenten, 
schieten daarin volgens Heron tekort. Net als het complexiteitsdenken stelt Heron dat 
een dergelijke verklaring slechts een uitsnede is van de werkelijkheid en voorbij gaat 
aan de verwevenheid van afzonderlijke onderdelen tot een groter geheel. Om die ver-
wevenheid te kunnen begrijpen zijn volgens Heron ook andere vormen van kennis no-
dig. 
This research rests on the unquestioned assumption that intellectual knowledge is the only 
valid and respectable outcome of systematic inquiry. This one-dimensional account of re-
search outcomes offends a fundamental principle of systemic logic, the logic of whole sys-
tems, which is that the relative autonomy of the part is interdependent with the mutual in-
teraction of parts within the whole. (Heron, 1996 p. 33) 
Praktische kennis 
Volgens Heron staat een verklaring niet op zich, maar is deze afhankelijk van drie an-
dere vormen van weten. Enerzijds is ze gebaseerd op de manier waarop mensen de 
werkelijkheid ervaren en verbeelden. Anderzijds blijkt de betekenis van een verklaring 
uit wat je ermee in de praktijk kunt doen. Heron ziet daarom niet de verklaring als het 
summum van weten, maar praktische kennis. 
Practical knowledge, knowing how, is the consummation, the fulfilment, of the knowledge 
quest. (Heron, 1996 p. 34) 
Hoewel Heron het primaat legt bij praktische kennis, kan deze volgens hem niet zon-
der ondersteuning van verklaringen, voorstellingen van de werkelijkheid en ervarin-
gen. Hij onderscheidt daarbij twee bewegingen. Enerzijds ontwikkelt praktische ken-
nis zich op basis van achtereenvolgens ervaringen, het verbeelden van de werkelijk-
heid en verklaringen. Voor het valideren van praktische kennis wordt de tegengestelde 
richting gevolgd, door te zoeken naar verklaringen voor wat wel en niet werkt, en naar 
voorstellingen van de werkelijkheid en ervaringen die daarop aansluiten. 
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Ondanks dat we op die manier steeds meer te weten kunnen komen over wat werkt en 
niet werkt, zullen we volgens Heron nooit helemaal grip krijgen op praktische kennis. 
Volgens hem heeft elke vaardigheid een kern die niet volledig te beschrijven en te ver-
klaren is. In het Nederlands noemen we dit ook wel de kneep van iets.  
At the core of any skill is a knack, an inner key to effective action. The knack is the fulcrum 
of the skill, its point of leverage on behavior. You can describe a skill in words up to a point, 
but the inner core of the action, the knack, defies verbal description. (Heron, 1996 p. 111) 
Behalve kennis beschikken mensen op de verschillende niveaus van weten ook over 
overtuigingen. Deze kunnen bijvoorbeeld betrekking hebben op een bepaalde voorstel-
ling van de werkelijkheid, een gewaarwording, het eigen vermogen om iets wel of niet 
te kunnen doen of een bepaald oorzakelijk verband. Deze overtuigingen geven richting 
aan de ontwikkeling van kennis. 
Dit sluit aan bij het onderscheid tussen kennis met een grote en een kleine k, waarbij 
kennis met een kleine k in tegenstelling tot Kennis met een grote K niet volledig onder 
woorden is te brengen, maar wel tot uitdrukking kan komen in hoe mensen zich ge-
dragen en in de afwegingen die ze maken. Zoals ik in het vorige hoofdstuk heb be-
schreven aan de hand van het complexiteitsdenken, brengen mensen in de ontwikke-
ling van hun kennis met een kleine k structuur aan, waardoor er patronen in hun den-
ken ontstaan. 
In een coöperatief onderzoek is er een interactie tussen de verschillende niveaus van 
weten, evenals tussen kennis en overtuiging. In de eerste fase van het onderzoek wordt 
met name gekeken naar de overtuigingen van mensen in de manier waarop ze naar 
iets kijken en de verklaringen die ze daarvoor hebben. De tweede fase is gericht op de 
ontwikkeling van opvattingen over wat wel en niet werkt door iets te ondernemen in 
de praktijk. De betrokkenen bij het onderzoek gaan daarbij aan de slag zonder vooraf 
precies te weten hoe ze iets moeten doen en ontwikkelen al doende nieuwe inzichten. 
In de daaropvolgende fase van het coöperatief onderzoek wordt bepaald wat de bete-
kenis van de ervaringen en inzichten die opgedaan zijn, is om wat men onderzoekt 
beter te begrijpen. 
This interaction between the four cognitive modes launches the shift from opening belief to 
concluding knowledge, or at least to belief that has better warrants than its opening form. 
(Heron, 1996 p. 55) 
Heron onderscheidt in het verlengde hiervan drie invalshoeken om naar de resultaten 
van een coöperatief onderzoek te kijken, namelijk het verloop van het onderzoek zelf, 
informatie over de inzichten die het onderzoek bij de betrokkenen teweeg heeft ge-
bracht en informatie over de betekenis van deze inzichten in relatie tot waar het on-
derzoek betrekking op heeft. Het verloop van het onderzoek beschrijf ik in 6.1.4, de 
inzichten die het bij de betrokkenen heeft opgeleverd in 6.2 en de betekenis daarvan 
voor het begrijpen van het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k in 
relatie tot handelingsverlegenheid in 6.3. 
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Samenwerking 
Om inzicht te krijgen in wat er in en tussen mensen omgaat, baseert een onderzoeker 
in een coöperatief onderzoek zich niet alleen op de gegevens die hij of zij van de deel-
nemers aan het onderzoek ontvangt, maar ook op zijn of haar eigen ervaringen. Daar-
voor is de onderzoeker tevens co-subject en brengt tijdens de reflectie ook zijn of haar 
eigen ervaringen in. Hij of zij onderzoekt iets daardoor niet van buitenaf, maar van 
binnenuit samen met de andere betrokkenen. 
They can only study it through their own embodiment, through the full range of their human 
sensibilities, in a relation of reciprocal participation and dialogue with others similarly en-
gaged. (Heron, 1996 p. 21) 
Zoals de onderzoeker deelneemt als co-subject, zijn de deelnemers aan het onderzoek 
co-onderzoeker. Volgens Heron hebben mensen het recht mee te beslissen over de op-
zet van onderzoek dat erop gericht is kennis van hen te nemen. Dat betreft onder meer 
de aansturing van het onderzoek en de conclusies die worden getrokken. Deelnemers 
aan een onderzoek moeten daarom in de gelegenheid worden gesteld om te bepalen en 
aan te geven wat hun wensen en waarden zijn ten aanzien van hoe het onderzoek 
wordt uitgevoerd. Daarmee wordt voorkomen dat mensen zich miskend voelen door 
de opzet van een onderzoek zoals volgens Heron vaak gebeurt als een onderzoeker 
eenzijdig de opzet vaststelt. Mede omdat de achterliggende waarden grotendeels im-
pliciet zijn, blijft een discussie daarover meestal achterwege. Door de deelnemers als 
co-onderzoeker daadwerkelijk invloed te geven op de opzet en het verloop van het on-
derzoek, draagt coöperatief onderzoek bij aan hun ontwikkeling en zelfbewustzijn. 
Bovenstaande elementen van coöperatief onderzoek - de focus op praktische kennis 
en de samenwerking – gebruik ik in deze deelstudie om invulling te geven aan het 
belang-stellend ontwikkelen van het samenspel tussen kennis met een grote en een 
kleine k. Daardoor draagt de studie niet alleen bij aan de praktijk, maar wordt deze 
ook benut om meer inzicht te krijgen in de betekenis van het samenspel tussen kennis 
met een grote en een kleine k voor het omgaan met handelingsverlegenheid. Door het 
samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k te benutten voor kennisont-
wikkeling, maak ik zichtbaar wat ertoe doet in de praktijk en ga ik niet voorbij aan de 
complexiteit daarvan die voortkomt uit de verwevenheid van tal van factoren en be-
langen. Door zelf als co-subject aan het onderzoek deel te nemen, kan ik mijn eigen 
kennis met een kleine k inbrengen en samen met de indrukken die deze deelstudie bij 
mezelf en de andere betrokkenen teweegbrengt, benutten om het inzicht in het sa-
menspel tussen kennis met een grote en een kleine k te verdiepen. Tot slot geef ik met 
de status van co-onderzoeker de andere betrokkenen ruimte om hun stempel op de 
invulling en voortgang van het onderzoek te drukken om te bevorderen dat ook zij 
belang-stellend worden. Door ieders inbreng serieus te nemen en betrokkenheid te 
tonen bij de vraagstukken en problemen waar zij in hun werk mee te maken hebben, 
heb ik me ingespannen om gezamenlijk te leren wat de betekenis is van het samenspel 
tussen kennis met een grote en een kleine k voor de praktijk. 
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6.1.2 Mijn Netwerk 
Om het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k en de relatie met het 
omgaan met handelingsverlegenheid in de praktijk te kunnen onderzoeken, heb ik ge-
zocht naar een situatie waar sprake is van een vraagstuk op het terrein van de verbin-
ding tussen kennis en praktijk. Net als Nap heb ik deze deelstudie uitgevoerd in een 
praktijk waar ik zelf als professional bij betrokken ben. Daardoor ben ik ten opzichte 
van de andere betrokkenen bij dit deelonderzoek geen buitenstaander, maar iemand 
die betrokken is bij de ontwikkeling waarvan ook zij deel uitmaken. 
Om de betekenis van het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k voor 
het omgaan met handelingsverlegenheid te beproeven, heb ik me gericht op de imple-
mentatie van kennis in de vorm van een nieuwe werkwijze. Samen met medewerkers 
heb ik onderzocht wat de nieuwe werkwijze teweegbrengt en hoe zij daarmee omgaan, 
in hoeverre daarin handelingsverlegenheid bij hen en hun collega’s een rol speelt en 
welke betekenis het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k daarbij 
heeft. 
De organisatie waar ik als stafmedewerker werkzaam ben, biedt ondersteuning aan 
mensen met een verstandelijke beperking en hun verwanten op het terrein van wonen, 
logeren, dagbesteding, werk en opvoeding. De cliënten verschillen in de mate en aard 
van hun beperkingen van lichte tot meervoudige beperkingen. Daarnaast richt de or-
ganisatie zich op alle leeftijden. 
De nieuwe werkwijze heeft betrekking op de ondersteuning van volwassenen met een 
verstandelijke beperking die zelfstandig wonen, en wordt Mijn Netwerk genoemd. De 
aanleiding voor de nieuwe werkwijze zijn de veranderingen in de vraag van cliënten 
en in de organisatie en financiering van de zorg. Het doel is de zelfredzaamheid en 
deelname van mensen aan de samenleving te vergroten. 
Mijn Netwerk bestaat uit verschillende vormen van ondersteuning. Eén daarvan is on-
dersteuning op afstand. 24 uur per dag en zeven dagen per week kunnen cliënten via 
beeldbellen of telefonisch contact opnemen met een begeleider voor vragen of proble-
men. Ook kan op deze manier op gezette tijden met een cliënt worden besproken hoe 
het met hem of haar gaat en kan de cliënt worden begeleid bij een specifieke onder-
steuningsvraag, zoals het omgaan met psychische problemen of het structureren van 
de dag.  
Daarnaast kunnen cliënten terecht op ontmoetingsplekken voor contact met andere 
mensen en gezelligheid. Deze gelegenheden zijn toegankelijk voor alle mensen in de 
buurt. De ontmoetingsplekken worden in principe georganiseerd samen met andere 
organisaties, zoals welzijnsorganisaties of andere aanbieders in de gehandicapten-
zorg. Hier worden ook cursussen gegeven om samen met andere cliënten vaardighe-
den te ontwikkelen, die hen helpen zo zelfstandig mogelijk te leven. Cursussen gaan 
bijvoorbeeld over het omgaan met geld, het zoeken van werk en het huishouden. 
Tot slot bestaat Mijn Netwerk uit ondersteuning door een ambulant begeleider. Voor-
heen deed deze de hele ondersteuning van cliënten. Bij de meeste cliënten blijft de 
ambulant begeleider wel betrokken, maar door de nieuwe werkwijze verandert zijn of 
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haar rol ingrijpend. De ambulante begeleiders werken voortaan samen met de mede-
werkers die ondersteuning op afstand bieden en komen minder vaak bij cliënten thuis. 
Op deze mensen richt ik dit onderzoek. 
De ambulant begeleiders zijn georganiseerd in meestal kleine teams die in een speci-
fieke gemeente werken. Zij opereren tot op zekere hoogte zelfstandig, waaronder het 
maken van afspraken met cliënten over de ondersteuning die ze krijgen en de samen-
werking met andere organisaties en de gemeente. In alle gemeenten zijn ook andere 
aanbieders actief die ondersteuning bieden aan mensen met een verstandelijke beper-
king die zelfstandig wonen. 
Tegelijk met de introductie van Mijn Netwerk werd er als gevolg van de veranderingen 
in de zorg ingrijpend gereorganiseerd. In gemeenten waar maar weinig mensen wer-
den ondersteund, is deze ondersteuning overgedragen aan een andere zorgaanbieder. 
Daarnaast zijn in het hele land medewerkers ontslagen als gevolg van de bezuinigin-
gen op het budget dat voor de ondersteuning beschikbaar is. Om kosten te besparen 
en beter in te kunnen spelen op de veranderingen in de zorg, zijn bovendien de mana-
gementfuncties anders ingevuld. Alle oorspronkelijke leidinggevenden werden boven-
tallig. Een deel is benoemd in een nieuwe functie en een ander deel is vertrokken. 
De werkwijze is bedacht voordat ik bij deze organisatie kwam werken. Mijn rol is om 
met het management mee te denken en hen te adviseren bij de invulling van Mijn Net-
werk en hen te ondersteunen door middel van bijvoorbeeld het opstellen van formu-
lieren, methodieken en instructies. Ik ben daardoor goed op de hoogte van de ontwik-
kelingen in de organisatie. Bovendien spreek ik regelmatig met medewerkers en cli-
enten en heb daardoor inzicht in wat deze ontwikkeling voor hen betekent. Ik voel me 
daarnaast aan hen verbonden en medeverantwoordelijk om te zorgen dat cliënten de 
ondersteuning krijgen die ze nodig hebben, en dat medewerkers in staat worden ge-
steld om die te bieden. 
De combinatie van een nieuwe werkwijze en de reorganisatie heeft veel beroering ge-
bracht bij medewerkers. Een aantal voelt zich niet gehoord en vindt dat er te weinig 
aandacht is geweest voor hun belang en dat van cliënten. Aan de andere kant had het 
management soms het beeld dat medewerkers vaak niet willen veranderen en niet de 
noodzaak zien om de ondersteuning van cliënten over een andere boeg te gooien. In 
deze deelstudie heb ik geprobeerd om samen met medewerkers te onderzoeken in hoe-
verre er hier sprake is van handelingsverlegenheid en of het kan helpen om hiernaar 
te kijken vanuit het perspectief van het samenspel tussen kennis met een grote en een 
kleine k. 
De implementatie van Mijn Netwerk oogt misschien op het eerste gezicht niet als een 
voor de hand liggende casus om te kijken naar handelingsverlegenheid, omdat die met 
name lijkt te spelen tussen het management en de medewerkers en niet gaat over de 
moeite die medewerkers met cliënten hebben. Zoals ik in mijn inleiding heb aangege-
ven, vat ik handelingsverlegenheid op als het gevoel van medewerkers dat zij niet of 
onvoldoende in staat zijn om binnen hun handelingsruimte een cliënt de ondersteu-
ning te bieden die hij of zij nodig heeft. In hoofdstuk 3 heb ik aan de hand van obser-
vaties laten zien, dat dit te maken heeft met een combinatie van het gedrag van de 
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cliënt, de manier waarop medewerkers de situatie beleven, en omgevingsfactoren. 
Hoewel het in deze casus louter lijkt te gaan om de handelingsruimte van medewer-
kers en omgevingsfactoren, zal ik laten zien dat hier ook het gedrag van de cliënt en 
de beleving van de medewerker een rol spelen. Bovendien zal ik laten zien hoe in alle 
situaties waarin medewerkers zich handelingsverlegen voelen, een combinatie van 
factoren een rol speelt. 
6.1.3 Deelnemers 
De deelstudie heb ik uitgevoerd met zeven medewerkers, die cliënten ambulante be-
geleiding bieden en die voor de implementatie van Mijn Netwerk voor alle ondersteu-
ning rondom een cliënt zorgden. Ik heb deze mensen benaderd via hun leidinggeven-
den. Die had ik gevraagd mij in contact te brengen met medewerkers die complexe 
opgaven in hun werk niet uit de weg gaan en initiatief tonen in het in praktijk brengen 
van de nieuwe werkwijze. Daarmee wil ik bereiken dat ik net als in de interviews die 
ik in het vierde hoofdstuk heb beschreven, met hen kan onderzoeken welk verschil zij 
zien ten opzichte van andere medewerkers en hoe dit zich verhoudt tot het samenspel 
tussen kennis met een grote en een kleine k. 
Aanvankelijk hadden zich acht mensen opgegeven. Allen hebben ook deelgenomen aan 
de startbijeenkomst. Na afloop daarvan heb ik de deelnemers gevraagd aan te geven of 
zij op grond van de informatie die ik hun over mijn bevindingen en het onderzoek had 
gegeven, nog bereid zijn om te participeren. Eén deelnemer heeft toen aangegeven niet 
meer deel te nemen, omdat ze dat op dat moment niet kon combineren met haar an-
dere bezigheden. 
De deelnemers zijn elk werkzaam in een ander team. Ze zijn allen al geruime tijd werk-
zaam in de zorg. Op één deelnemer na, hebben ze allemaal ook de veranderingen naar 
de nieuwe werkwijze meegemaakt. De deelnemer bij wie dit niet het geval is, is na de 
reorganisatie in de organisatie komen werken. Het gaat om vijf vrouwen en twee man-
nen. 
6.1.4 Gegevensverzameling 
Op basis van de benadering van belang-stellend ontwikkelen en coöperatief onderzoek 
heb ik tentatief in samenspraak met de deelnemers een aanpak ontwikkeld die past bij 
mij, de organisatie en de deelnemers. Deze aanpak bestaat uit een aantal stappen (zie 
figuur 3). 
Startbijeenkomst 
Aan het begin van de deelstudie heb ik een startbijeenkomst georganiseerd, waarin de 
deelnemers met elkaar hebben kennisgemaakt en waar ik de voorlopige bevindingen 
uit de voorgaande deelstudies heb gepresenteerd. Bovendien is van gedachten gewis-
seld over de mate waarin deze bevindingen aansluiten bij hun eigen ervaring. 
Het doel hiervan is wat Nap noemt het ‘ter sprake brengen’ van datgene waarin de 
onderzoeker belang stelt. Het vertrekpunt daarbij is volgens hem altijd een vraag, die 
voortkomt uit een “vermoeden dat er ontwikkelingsmogelijkheden onbenut blijven; 
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dat bepaalde belangen of inzichten niet of onvoldoende tot hun recht komen” (Nap, 
2012 p. 175). Degene die de vraag stelt, heeft daarover wel een mening, maar heeft voor 
zichzelf nog geen definitief antwoord bepaald. 
Daarnaast heeft de startbijeenkomst tot doel dat de deelnemers zich het onderwerp 
van het onderzoek eigen maken en verbinden aan hun eigen ervaring en belangen. 
Volgens Heron mondt dit uit in een gemeenschappelijk startpunt voor het onderzoek. 
Dat startpunt omvat vaak nog veel aspecten die te maken hebben met de focus van het 
onderzoek. Daardoor is er in het vervolg van het onderzoek ruimte om deze focus op 
verschillende manieren nader te verkennen. Dat draagt er volgens Heron toe bij dat in 
het onderzoek de aspecten naar voren komen die er echt toe doen. 
In this way the really significant issues can emerge from creative interactions with a domain, 
rather than be imported into it from the outset. (Heron, 1996 p. 75) 
De vraag die ik de deelnemers heb gesteld is of er bij de implementatie van Mijn Net-
werk sprake is van handelingsverlegenheid en hoe het samenspel tussen kennis met 
een grote en een kleine k medewerkers kan helpen om daarmee om te gaan. Ik heb die 
vraag toegelicht aan de hand van een presentatie over de achtergrond van dit onder-
zoek en wat ik tot dan toe aan inzicht heb gekregen in het samenspel tussen kennis 
met een grote en een kleine k. Tijdens en na de presentatie is met elkaar van gedachten 
gewisseld over de mate waarin de deelnemers deze bevindingen herkennen in hun 
werk. 
In de presentatie kwamen de volgende onderwerpen aan de orde: 
o Het gebrek aan inzicht over hoe kennis kan helpen om met de complexe opgaven om te 
gaan waarmee medewerkers in hun werk te maken hebben en de voortdurende signalen 
van handelingsverlegenheid 
o De twee patronen die ik heb onderscheiden in de manier waarop medewerkers met han-
delingsverlegenheid omgaan 
o Factoren die in de literatuur naar voren komen in relatie tot het omgaan met hande-
lingsverlegenheid: hokjesdenken, uit de weg gaan van weerstand, moeite met kwets-
baarheid, omgaan met tegengestelde belangen en het niet kunnen accepteren dat ie-
mand anders is. 
o Uitleg over de complexiteit waarmee medewerkers in hun werk te maken hebben door 
een veelheid aan factoren en onverwachte ontwikkelingen, onduidelijkheid over rollen 
en doelen en de spanning tussen je eigen belang en dat van anderen 
o Toelichting hoe veel van de middelen die gebruikt worden om mensen te helpen bij han-
delingsverlegenheid, gericht zijn op het reduceren van complexiteit, waardoor wezen-
lijke vraagstukken in het werk worden gemist 
Startbijeen-
komst 
Individuele 
gesprekken 
Persoonlijke 
opgave 
Slotbijeen-
komst 
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o Pleidooi om meer aandacht te besteden aan het leren omgaan met complexiteit door je 
bewust te zijn van de beperkingen van kennis, vertrouwen te hebben dat zich mogelijk-
heden zullen voordoen die je niet op voorhand kunt voorzien, weerstand niet uit de weg 
te gaan, oog te hebben voor verschillende belangen en je eigen belang te spiegelen aan 
dat van anderen en door reflectie in jezelf en met anderen 
o Onderscheid tussen kennis met een grote en een kleine k en het belang van het samen-
spel daartussen. 
Omdat het vanwege verplichtingen van de deelnemers lastig bleek om een moment te 
vinden, waarop iedereen beschikbaar zou kunnen zijn, heb ik twee bijeenkomsten ge-
pland, waarbij elk vier mensen aanwezig waren. 
Individuele gesprekken 
De volgende stap in deze deelstudie is wat Nap het ‘tot spreken brengen’ noemt. Het 
doel daarvan is om van het ter sprake brengen van de vraag te komen tot een dialoog 
of leergesprek. Daarvoor is het nodig dat de deelnemers hun eigen ervaringen uit de 
praktijk en hun waardering daarvan inbrengen. 
Daarmee krijgt de praktijk een eigen stem; of beter: meerdere eigen stemmen. Door de switch 
van toeschouwer naar deelnemers komt de (morele) inzet van de betrokken vak-mensen in 
beeld en kan deze worden opgenomen in het gesprek. (Nap, 2012 p. 179) 
Om de deelnemers aan deze studie tot spreken te brengen heb ik met hen na de start-
bijeenkomst een afspraak gepland om hen individueel te spreken. Ik heb hun in deze 
gesprekken gevraagd wat hen is bijgebleven van de startbijeenkomst, wat daarin voor 
hen van belang is en wat hun persoonlijke ervaringen zijn met de implementatie van 
de nieuwe werkwijze. 
Behalve dat deze gesprekken de ruimte boden aan de deelnemers om hun inbreng in 
het onderzoek toe te snijden op hun behoefte en wat zij relevant en belangrijk vinden, 
hebben ze ook veel opgeleverd voor mijn eigen inzicht. Ze hebben me geholpen de deel-
nemers beter te leren kennen en om wat ze in de startbijeenkomst hebben verteld, te 
plaatsen in wat hen bezighoudt en hoe ze de implementatie van Mijn Netwerk hebben 
ervaren. 
Persoonlijke opgave 
De volgende fase die Nap onderscheidt, is het ‘zich laten aanspreken’. In zijn onder-
zoek heeft hij dat ingevuld door de deelnemers elkaar aan de hand van casuïstiek te 
laten vertellen wat in hun ogen goed en minder goed politiewerk is. Wanneer de deel-
nemers zich daardoor laten aanspreken, ontstaat volgens Nap bij hen inzicht in hun 
eigen en elkaars morele hulpbronnen en komen die beschikbaar voor zowel de profes-
sionele en persoonlijke ontwikkeling als de ontwikkeling van de organisatie. 
Ook ik heb in dit onderzoek de deelnemers laten uitwisselen over hun werk, maar doe 
dat in een later stadium. Ik heb ervoor gekozen de deelnemers zich in eerste instantie 
te laten aanspreken door de praktijk zelf. Deze aanpak heb ik afgeleid van het coöpe-
ratief onderzoek van Heron, waar de deelnemers na het bepalen van het gemeenschap-
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pelijke startpunt nagaan welke aspecten ze daarvan in hun praktijk willen onder-
zoeken en hoe ze dat gaan doen. Daarbij gaat het volgens Heron niet zozeer om het 
verzamelen van concrete gegevens, maar door je open te stellen voor wat er gebeurt 
en wat dat met je doet. Het inzicht dat dat oplevert, duidt hij aan met het radicale 
geheugen van mensen. Dit onderscheidt zich van het gewone geheugen doordat het 
niet afzonderlijke aspecten van een gebeurtenis opslaat, maar een gebeurtenis als ge-
heel beschouwt en daar een betekenis aan toekent. Volgens Heron zijn dat ook de her-
inneringen die het langst bij mensen blijven hangen en inzicht geven in wat er in men-
sen omgaat. Deze zienswijze sluit aan bij de verschillende niveaus van ervaren in de 
interpretatieve fenomenologische analyse, die ik bij de interviews in het vierde hoofd-
stuk heb gebruikt, en bij de wijze waarop ik in dit onderzoek kennis met een kleine k 
heb uitgewerkt. 
The co-researchers now become experiental inquirers, each ready to implement his or her 
action plan. In an outside inquiry, they leave the group reflection meeting and go off into the 
outer world to do whatever it is they have undertaken to do in the first action phase, to gen-
erate data on this through the cultivation of radical memory, and to record this data in what-
ever ways they have chosen. (Heron, 1996 p. 82) 
Ik heb hier invulling aan gegeven door de deelnemers in het individuele gesprek te 
vragen hoe zij het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k in de ko-
mende periode in hun eigen werk kunnen onderzoeken. Elke deelnemer heeft op die 
manier zich een opgave gesteld waarmee hij of zij vanuit het perspectief van het sa-
menspel tussen kennis met een grote en een kleine k wil werken aan het omgaan met 
zijn of haar eigen handelingsverlegenheid en/of die van collega’s. 
De deelnemers hebben voor zichzelf de volgende opgaven gesteld om het samenspel tussen 
kennis met een grote en een kleine k in hun eigen praktijk te onderzoeken: 
o Eén medewerker gaat met haar team afspraken maken om niet alleen met elkaar orga-
nisatorische zaken te bespreken, maar ook samen te reflecteren op zaken waar ze in hun 
werk tegenaan lopen. 
o Een andere medewerker gaat met een cliënt in gesprek over de nieuwe werkwijze waar-
van zij vermoedt dat die daar veel moeite mee zal hebben. Dat gesprek wil ze voeren op 
een manier die recht doet aan haar eigen opvatting in plaats van te proberen de cliënt 
over te halen. 
o Een derde medewerker heeft een nieuwe jonge collega, die voor een frisse wind in het 
team zorgt. Zij gaat kijken hoe zij haar in die rol kan ondersteunen. 
o Een medewerker geeft aan dat zij vaak degene is die ergens mogelijkheden ziet en er dan 
op afstapt. In plaats van het allemaal zelf te regelen, gaat ze nu kijken hoe ze haar col-
lega’s kan enthousiasmeren dit ook te gaan doen. 
o Twee medewerkers gaan aan de hand van het perspectief van het samenspel tussen ken-
nis met een grote en een kleine k met collega’s in gesprek over het omgaan met hande-
lingsverlegenheid in hun werk. 
o Tot slot gaat een medewerker deelnemen aan een traject om cursussen te implemente-
ren, die voor cliënten ontwikkeld zijn. Ze gaat daarbij na in hoeverre daar een goede 
balans te vinden is tussen wat van bovenaf wordt geregeld en de ruimte die er is voor 
medewerkers om daar zelf invulling aan te geven. 
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Het doel van deze opgaven is dus niet om het samenspel tussen kennis met een kleine 
en een grote k te toetsen door te kijken in hoeverre de deelnemers erin slagen ze suc-
cesvol uit te voeren. Het gaat erom dat de deelnemers door aan deze opgaven te wer-
ken, ervaringen opdoen en daarover reflecteren – met andere woorden kennis met een 
kleine k ontwikkelen – die in het vervolg van dit onderzoek wordt benut om inzicht te 
krijgen in hoeverre het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k kan 
helpen om om te gaan met handelingsverlegenheid. 
Slotbijeenkomst 
De studie heb ik met de deelnemers afgerond in een slotbijeenkomst. Net als de start-
bijeenkomst vond deze plaats in twee groepen. Tijdens deze bijeenkomst heb ik een 
terugkoppeling gegeven over welke thema’s in de individuele gesprekken naar voren 
waren gekomen. Bovendien hebben de deelnemers hun ervaringen met hun persoon-
lijke opgave uitgewisseld. Daarbij is niet zozeer ingegaan op wat ze feitelijk hebben 
gedaan, maar vooral hoe ze dit beleefd hebben en wat het hun heeft geleerd. De per-
soonlijke opgaven zorgden ervoor dat de deelnemers ieder een eigen verhaal hadden, 
waardoor ook de verschillen in hun ervaringen en standpunten duidelijk werden. Zo-
als Heron aangeeft, verrijkt dit het gemeenschappelijke inzicht. 
The inquirers are exploring their subjective-objective realities, each person with an idiosyn-
cratic standpoint and viewpoint. Their corporate truth is enriched both by significant differ-
ences and significant identities in their accounts of personal experiences. (Heron, 1996 p. 88) 
Bovendien laten de deelnemers door te vertellen hoe ze hun opgave hebben aangepakt, 
mij en elkaar hun vaardigheden zien in het omgaan met handelingsverlegenheid. Vol-
gens Heron is dat wezenlijk om inzicht te krijgen in de kern van de praktische kennis 
waarom het in het onderzoek draait. 
They can tell the story of their deeds, evoking the impact and quality of their practice in their 
narrative. The knack of a skill is its internal practical meaning. We grasp the meaning of the 
knack only in and through the mastery of it. But we can get a feel for this internal meaning-
of-doing by seeing someone display of picture their mastery of it. (Heron, 1996)  
Hoewel daarmee deze deelstudie eindigt, gaat het proces dat hiermee in gang is gezet, 
door. Zowel de deelnemers als ik nemen de bevindingen mee in nieuwe interacties. Ik 
deel de bevindingen bijvoorbeeld met andere mensen in de organisatie om te bespre-
ken wat de consequenties daarvan zijn voor de verdere ontwikkeling van Mijn Net-
werk. 
6.1.5 Analyse 
Zowel de bijeenkomsten als de persoonlijke gesprekken heb ik opgenomen. De per-
soonlijke gesprekken zijn bovendien uitgeschreven en geanalyseerd. Het doel daarvan 
is anders dan in de voorgaande deelstudies niet om van buitenaf te interpreteren, 
maar om het gesprek met en tussen de medewerkers te ondersteunen. Daarvoor heb 
ik gekeken welke patronen zijn te onderscheiden in wat er wordt besproken en heb die 
met de deelnemers gedeeld. 
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Op basis van een stapsgewijze analyse (Boeije, 2010) ben ik nagegaan welke onderwer-
pen in de gesprekken naar voren komen. Net als bij de analyse van de interviews in 
het vierde hoofdstuk heb ik daarvoor eerst geanalyseerd hoe elke medewerker op zich 
met de verandering van de werkwijze omgaat. Ik heb dat vastgelegd in typeringen die 
aangeven wat elke medewerker afzonderlijk belangrijk vindt en hoe hij of zij daarmee 
omgaat. Vervolgens heb ik deze typeringen gegroepeerd tot onderwerpen die daarin 
naar voren komen (zie bijlage 3). De onderwerpen die ik op deze manier heb onder-
scheiden, zijn: 
o Persoonlijke inzet 
o Cliënten 
o Collega’s 
o Organisatie 
Met behulp van ATLAS.ti heb ik de persoonlijke gesprekken vervolgens aan de hand 
van deze onderwerpen gecodeerd. 
De onderwerpen heb ik met de deelnemers besproken tijdens de laatste bijeenkomsten 
en toegelicht aan de hand van wat er over deze onderwerpen in de gesprekken naar 
voren kwam. Vervolgens heb ik deze onderwerpen verder uitgewerkt op basis van wat 
de deelnemers hierover vertelden tijdens deze bijeenkomsten. In lijn met de benade-
ring van coöperatief onderzoek doe ik dat niet alleen aan de hand van wat de deelne-
mers aan het onderzoek hierover vertellen, maar ook op basis van de ervaringen die 
ik zelf tijdens het onderzoek opdoe. Ik gebruik deze ervaringen met name om meer 
inzicht te krijgen in wat er in en tussen de medewerkers omgaat op basis van wat ze 
vertellen en dit te verbinden met de bevindingen uit de voorgaande deelstudies. Dit 
heb ik tot slot aan de deelnemers teruggekoppeld met de vraag of zij zich hierin kun-
nen vinden. 
6.2 Resultaten 
Zoals ik hiervoor heb aangegeven, benut ik deze deelstudie om samen met andere me-
dewerkers de betekenis van het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine 
k voor het omgaan met handelingsverlegenheid te beproeven. Daarmee wil ik de vraag 
beantwoorden of inzicht in het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine 
k medewerkers kan helpen om om te gaan met handelingsverlegenheid in hun werk. 
En zo ja, hoe. Zoals ik eerder in dit hoofdstuk heb aangegeven, is dat inzicht in deze 
studie niet alleen gebaseerd op Kennis met een grote K, maar ook op kennis met een 
kleine k van de deelnemers en mijzelf, die zich ontwikkelt in interacties in onszelf en 
met anderen zowel binnen als buiten het onderzoek en waarin eerdere ervaringen en 
gedachten doorwerken. 
Hierna ga ik in op de resultaten daarvan. Daarbij maak ik gebruik van wat de deelne-
mers in deze deelstudie naar voren brengen, mijn eigen ervaringen en wat dit onder-
zoek tot nu toe heeft opgeleverd. De bevindingen illustreer ik met citaten uit de ge-
sprekken die ik met de deelnemers en de deelnemers met elkaar hebben gevoerd. Om-
dat ik met de deelnemers heb afgesproken, dat de rapportage niet tot hun persoonlijke 
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inbreng is te herleiden, is bij de citaten niet vermeld van wie deze afkomstig zijn. Om-
dat deelnemers mogelijk ook door een combinatie van uitspraken herkenbaar kunnen 
zijn, heb ik ze evenmin genummerd. Van alle deelnemers zijn citaten opgenomen. 
6.2.1 Zelf 
Kennis met een grote K heb ik op basis van Garvey en Williamson (2002) omschreven 
als kennis die gebaseerd is op onderzoek, vastgelegd is in publicaties en overgedragen 
wordt door opleidingen en in het onderwijs. Hoewel deze omschrijving met name doelt 
op wetenschappelijke kennis, scharen de deelnemers ook Mijn Netwerk onder Kennis 
met een grote K. De verklaring die ze daarvoor geven is dat ze het gevoel hebben dat 
de werkwijze ze wordt opgelegd en als vaststaand wordt beschouwd. Kenmerken die 
ze ook aan wetenschappelijke kennis toedichten. Net als wetenschappelijke kennis kan 
volgens de deelnemers de toepassing van Mijn Netwerk in de praktijk niet zonder een 
invulling en aanpassing op basis van wat ik in het verlengde van Garvey en Williamson 
kennis met een kleine k heb genoemd, namelijk de persoonlijke ervaring, inzichten en 
afwegingen van medewerkers. De weerstand tegen de nieuwe werkwijze heeft volgens 
de deelnemers onder meer te maken met dat medewerkers daarvoor onvoldoende 
ruimte krijgen. 
Daarnaast hangt de bereidheid van mensen om de nieuwe werkwijze eigen te maken, 
ook af van de manier waarop deze wordt gebracht. Eén van de deelnemers geeft bij-
voorbeeld aan dat zij meer van iemand aanneemt als zij de achterliggende overwegin-
gen begrijpt en zij het gevoel krijgt dat het een betrouwbaar en integer verhaal is. 
‘Ik merk dat het bij mij heel erg een verschil is of ik een heel eerlijk verhaal krijg te horen. 
Van waarom veranderingen moeten. Dan ben ik eerder geneigd om te denken: nou, bepaalde 
dingen zijn niet leuk, maar ik zie wel. Dan kan ik makkelijker een stap zetten en ook moge-
lijkheden gaan zien. Dat werkt niet met beetje een marketingverhaal of maar blijven zeggen 
en als we het heel vaak herhalen, wordt het ook nog waar.’ 
Dat de betekenis die medewerkers aan de nieuwe werkwijze geven, afhankelijk is van 
de manier waarop het wordt gebracht, sluit aan op hoe ik in het vorige hoofdstuk aan 
de hand van Stacey (2001) heb laten zien hoe mensen Kennis met een grote K zich eigen 
maken door het te interpreteren, af te wegen en te verbinden met eerdere ervaringen 
en gedachten. Stacey laat zien dat daarbij niet alleen de inhoud een rol speelt, maar 
ook andere symbolen zoals wat iemand nonverbaal overbrengt. 
De weerstand tegen de nieuwe werkwijze heeft dus volgens de deelnemers onder meer 
te maken met de manier waarop Mijn Netwerk is overgedragen. Uit de gesprekken 
komt echter naar voren dat dat niet de enige reden is. Volgens de deelnemers ligt het 
namelijk ook bij de medewerker zelf. Om je de nieuwe werkwijze eigen te maken, moet 
je anders naar jezelf en cliënten gaan kijken en zaken anders aan gaan aanpakken dan 
je tot dan toe gewend was. 
‘Bij deze specifieke verandering merk ik dat het ook wel te maken heeft met hoe kijk je naar 
de cliënt. Wat is je visie daarop?’ 
‘Als je een visie verandert, dan betekent dat dat je dingen niet meer gaat doen, die je daarvoor 
wel hebt gedaan. En dat je andere dingen gaat doen, die je niet gewend was om te doen.’ 
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‘Als ik een visie verander, dat kan ik alleen maar zelf doen (…) Ik denk vaak dat als je die visie 
niet verandert, bij jezelf, dan kun je zo ook niet werken.’ 
Daarvoor moeten medewerkers volgens de deelnemers dingen ‘loslaten’, zoals je hui-
dige manier van werken, je angst wat er met de cliënt allemaal mis zou kunnen gaan, 
jouw gevoel van verantwoordelijkheid en de onzekerheid over je eigen rol, doordat je 
jezelf geheel of gedeeltelijk overbodig maakt. De deelnemers zien in dit ‘loslaten’ het 
grootste struikelblok bij het zich eigen maken van de nieuwe werkwijze. 
‘Als medewerkers hebben leren loslaten, ontstaan er geweldige dingen.’ 
‘Ik vind dat heel veel begeleiders erg vast zitten op het oude. Die het heel moeilijk vinden om 
het los te laten en anders te gaan kijken. En dan denk ik: je kunt het ook anders. Een beetje 
creatief gaan denken.’ 
‘Ik denk dat mensen het heel veilig vinden zoals het was. Dat het heel erg moeilijk is om even 
een keer naast die lijn te gaan lopen. Want je weet niet wat er gebeurt. En dat vinden mensen 
toch wel heel erg lastig.’ 
Het loslaten om anders naar jezelf en de cliënt te kijken, sluit aan bij mijn voorstelling 
van kennis met een kleine k: de voortdurende ontwikkeling in het eigen denken door 
bestaande betekenissen los te laten en te zoeken naar nieuwe. Het werpt daarnaast 
echter ook een ander licht op handelingsverlegenheid. Handelingsverlegenheid is op 
deze manier bezien, geen uiting van een gebrek aan kennis, maar komt voort uit 
moeite om anders naar jezelf en de cliënt te kijken als de omstandigheden daarom 
vragen. 
Belemmeringen 
De deelnemers noemen verschillende factoren, waardoor het voor medewerkers lastig 
is los te laten en anders naar zichzelf en de cliënt te gaan kijken. Een reden kan zijn 
dat de verandering niet beperkt blijft tot je werk, maar je ook daarbuiten anders naar 
zaken moet gaan kijken. Bovendien roept de verandering ook de vraag op of zoals je 
tot dan toe gewerkt hebt, wel goed is geweest. 
‘En als je denkt dat je je werk gewoon op je slofjes kunt doen. Dat je privé het belangrijkste is 
en je werk erbij doet. Dan wordt het heel moeilijk.’ 
‘Ik heb eigenlijk niet zo’n heel groot netwerk. Het is best handig wanneer je een beetje bekend 
bent in de wijk. En dat mensen ook weten: oh, dat is die. Het toeval wilde dat ik een brochure 
in de bus kreeg van de gemeente of ik misschien iets in de buurt zou willen doen. Gewoon als 
vrijwilliger. Dus ik dacht: ik vind het persoonlijk leuk, maar misschien kan het ook voor mijn 
werk. Dat ik mijn netwerk wat meer kan uitbreiden.’ 
 ‘Dat heeft bij mij ook best wel dingen opgeroepen. Wat hebben we dan al die tijd eigenlijk 
gedaan? Zijn we alleen maar wezen blijven pamperen?’ 
Daarnaast kan het volgens de deelnemers te maken hebben met persoonlijkheid van 
mensen en de ervaring die mensen hebben met veranderingen. 
 ‘Dus als je veranderingen eigenlijk persoonlijk al heel lastig vindt en je wordt daar een beetje 
ongemakkelijk van, dan ben je misschien niet heel gemotiveerd om daarmee aan de slag te 
gaan.’ 
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‘Mensen die echt gewoon een rustig kabbelend leven hebben, die vinden dat niet nodig. Die 
hebben dat ook niet nodig, lijkt wel. Tot er iets gebeurt. Dat ze moeten.’ 
Een derde reden waarom medewerkers moeite kunnen hebben met loslaten van hun 
bestaande werk- en zienswijze, is dat ze houvast missen in wat er van hen wordt ver-
wacht. 
‘Als je niet goed weet wat je moet gaan doen, dan ga je terug naar het oude. Want dat is veilig 
en dat kan je.’ 
‘Ik heb nog aan collega's die sheets gegeven en daar heb ik één reactie op gehad. Die schreef 
- dat herkende ik ook wel - : “Door veel onduidelijkheid op zoek naar houvast. Krijg er niet 
erg grip op, dus pak ik terug naar het vertrouwde.” Dat is een eerlijk verhaal.’ 
Overigens blijkt het moeite hebben met loslaten en anders naar jezelf en de cliënt kij-
ken, niet alleen uit het vasthouden aan wat iemand gewend is. Er zijn ook mensen die 
reageren door te doen wat hun wordt opgedragen of wat van hen wordt verwacht, 
maar geen eigen initiatief nemen. 
‘Wat ik nu bij de collega's zie is niet zozeer negativiteit, maar ik zie wel een verschil in wat 
misschien wat volgzamere collega's die alles doen zoals het hen wordt opgedragen en collega's 
die wat meer de voortrekkersrol daarin nemen.’ 
Aangesproken worden 
Wat de deelnemers vertellen over de moeite die mensen kunnen hebben met het los-
laten van betekenissen, sluit aan bij wat ik in het vorige hoofdstuk heb geschreven 
over hoe in het denken van mensen patronen ontstaan. Om structuur te geven aan hun 
denken, verbinden mensen hun afzonderlijke gedachten tot thema’s. Welke thema’s 
dat zijn, is mede afhankelijk van de omgeving van mensen. Mensen stemmen hun den-
ken op elkaar af om bijvoorbeeld bij een groep te willen horen of onder invloed van 
machtsstructuren. Zoals Kunneman (2015b) aan de hand van Ricoeur laat zien, ontwik-
kelen mensen op die manier ook patronen in de manier waarop ze naar zichzelf en een 
ander kijken. Die patronen kunnen op gespannen voet komen te staan met een beroep 
dat op iemand wordt gedaan. Wanneer dat het geval is, kunnen mensen dat beroep 
naast zich neerleggen of zich bezinnen op wat hen belemmert om daaraan tegemoet 
te komen. 
Het laatste vraagt zoals ik in dit onderzoek heb laten zien, dat mensen bestaande be-
tekenissen los moeten kunnen laten en nieuwe ontwikkelen. Dat heb ik ook zelf erva-
ren in deze deelstudie. 
Bij de start van deze deelstudie ontstond in de organisatie een discussie over de keuze van de 
deelnemers aan het onderzoek. Sommige andere mensen in de organisatie gaven aan dat een 
aantal van de deelnemers helemaal niet zo vooruitstrevend zou zijn en zelfs veranderingen 
zou tegenhouden. In mijn rol als initiatiefnemer van deze deelstudie voelde ik me aangespro-
ken om voor de deelnemers in de bres te springen en hen positief tegemoet te treden. Inder-
daad vertelden een paar deelnemers dingen die niet helemaal lijken te stroken met zoals de 
nieuwe werkwijze bedoeld is en was er ook veel kritiek op de manier waarop de werkwijze is 
geïntroduceerd en wordt toegepast. In plaats van dit te veroordelen, zag ik het als mijn ver-
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antwoordelijkheid te zoeken naar welke afwegingen en overwegingen achter deze opmerkin-
gen en kritiek schuilden, om de deelnemers tot hun recht te laten komen. Ik deed dat door te 
proberen voor iedere deelnemer afzonderlijk een rode draad in hun verhalen te onderschei-
den. Dat gebruikte ik vervolgens om wat een deelnemer vertelde, beter te kunnen begrijpen. 
Daardoor ontstond bij mij begrip voor iemands drijfveren, de kritiek en de verschillende ma-
nieren waarop de deelnemers invulling geven aan de nieuwe werkwijze. 
Omdat ik werd aangesproken door mijn rol in deze deelstudie, heb ik me verdiept in 
de afwegingen en overwegingen van de deelnemers in plaats van ze te beoordelen. Dit 
lijkt op hoe de geïnterviewde medewerkers waarover ik in hoofdstuk 4 heb geschreven, 
het als hun verantwoordelijkheid zien om een verbinding met de cliënt tot stand te 
brengen en te houden. Voor hen betekent dit dat als dat niet lukt, zij op zoek gaan naar 
wat zij anders kunnen doen, in plaats van dat zij daar de cliënt de schuld van geven. 
In lijn met wat ik hiervoor heb geschreven, kan dit gezien worden als bereidheid van 
mensen om bestaande betekenissen over jezelf en de ander los te laten, die je belem-
meren om tegemoet te komen aan een beroep dat op je wordt gedaan. Hierdoor ont-
staat ruimte om in interactie met anderen, de omgeving en jezelf nieuwe betekenissen 
te ontwikkelen die hier wel op aansluiten. 
Samen met de deelnemers heb ik onderzocht welke factoren kunnen belemmeren en 
bevorderen om tegemoet te komen aan een beroep dat op je wordt gedaan en welke 
betekenis het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k daarbij heeft. We 
hebben dat gedaan vanuit drie invalshoeken die in de individuele gesprekken naar vo-
ren kwamen, namelijk de cliënt, collega’s en de organisatie. Ik ga hierna daar verder 
op in. 
6.2.2 Cliënt 
Net als de geïnterviewde medewerkers waarover ik in hoofdstuk 4 schreef, stellen de 
deelnemers aan deze deelstudie de ondersteuning van de cliënt centraal in hun werk. 
Alle deelnemers onderbouwen hun visie op de nieuwe werkwijze met wat die volgens 
hen voor de cliënt betekent. Doordat de deelnemers in de gesprekken elkaar vertelden 
hoe ze zich inspannen om cliënten zo goed mogelijk te ondersteunen, was er sprake 
van herkenning van elkaars ervaringen en een sfeer van verwantschap. De deelnemers 
gaven aan dat ze hierdoor het gevoel hadden dat de gesprekken gingen over waar het 
volgens hen in hun werk om draait. 
De gesprekken maakten echter ook duidelijk dat er verschillend werd gedacht over het 
belang van cliënten in het licht van de nieuwe werkwijze. Een deel van de deelnemers 
geeft aan hoe ze soms nog worstelen om de nieuwe werkwijze te verbinden aan wat 
cliënten volgens hen nodig hebben. Andere deelnemers benadrukken vooral de verbe-
tering voor de cliënt, die ze in de nieuwe werkwijze zien ten opzichte van vroeger. 
‘Ik krijg weerstand van een cliënt, maar ik moet hem toch zover zien te krijgen dat hij mee-
gaat. Dat ik toch ook wel iets begrijp van die weerstand, maar aan de andere kant weet ik ook 
dat het gewoon anders moet.’ 
‘Ik zelf heb daar niet zoveel last van, maar ik merk wel dat cliënten daar last van hebben. Zij 
zijn toch degenen waarom ik werk waar ik werk.’ 
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 ‘Ik vind Mijn Netwerk een heel mooi product voor de cliënt. Ik denk dat het heel veel moge-
lijkheden geeft voor de cliënt. Wat dat betreft, motiveert mij dat ook wel inderdaad.’ 
‘En als ik een cliënt zie die ineens aan het groeien is, zich aan het ontwikkelen is, omdat wij 
die stap teruggenomen hebben.’ 
Het belang van de cliënt kan dus zowel een reden zijn om te veranderen als om vast te 
houden aan de bestaande werkwijze. Dit hangt af van een persoonlijke afweging van 
mensen. Daarin spelen eerdere ervaringen een rol, maar ook andere factoren, waar-
onder angst. Volgens de deelnemers kan een beroep op een cliënt soms ook – bewust 
of onbewust - door medewerkers gebruikt worden om de eigen behoefte of onzeker-
heid te verbloemen. Dat geldt overigens niet alleen voor medewerkers die zich tegen 
de nieuwe werkwijze verzetten. Ik zal in de volgende paragraaf laten zien hoe angst 
om uitgesloten te worden door collega’s juist ook een reden kan zijn voor mensen om 
Kennis met een grote K klakkeloos te gebruiken zonder een verbinding te maken met 
kennis met een kleine k. 
In de gesprekken heb ik de deelnemers hun verschillende standpunten over het belang 
van de nieuwe werkwijze voor de cliënt aan elkaar laten toelichten. Zo kwam in het 
gesprek naar voren dat elke cliënt verschillend is en er verschillende perspectieven 
mogelijk zijn om naar het belang van de cliënt te kijken. 
Ook ik heb een bepaalde kijk op het belang van cliënten. Anders dan de deelnemers aan deze 
deelstudie, ben ik nooit hulpverlener geweest. Ik ben mijn loopbaan in de gehandicaptenzorg 
begonnen als coördinator van een stichting die met vrijwilligers gezinnen met een gehandi-
capt kind ondersteunt. De stichting was opgericht door ouders die daarmee een alternatief 
wilden bieden voor de professionele zorg die in die tijd zich met name richtte op de intramu-
rale zorg. Daarna ben ik gaan werken voor een kenniscentrum, waar ik mensen met een be-
perking betrok bij activiteiten door mee te denken en als collega. Door die ervaring vind ik 
dat de professionele zorg vaak voorbij gaat aan wat cliënten echt nodig hebben en hen belem-
mert in hun ontwikkeling en zeggenschap over hun eigen leven. De nieuwe werkwijze komt 
daar volgens mij aan tegemoet. Tegelijkertijd ben ik me er als deelnemer aan dit onderzoek 
ook van bewust dat hulpverleners soms voor situaties staan, die ook echt een andere manier 
van kijken naar de cliënt vragen dan ik heb. In de gesprekken met de deelnemers kwamen 
bijvoorbeeld voorbeelden aan de orde van verslaafde cliënten, die zichzelf verwaarlozen, cli-
enten die criminele activiteiten plegen en cliënten met pedo-seksuele gevoelens. 
In het vorige hoofdstuk heb ik beschreven hoe volgens Kunneman (2006) de cliënt zelf 
een essentiële rol speelt in het omgaan met meervoudigheid van perspectieven, die op 
hem of haar van toepassing kunnen zijn. Wanneer medewerkers opmerken dat een 
cliënt bijvoorbeeld anders op hen reageert, dan zij hadden verwacht en zich afvragen 
waardoor dat komt, dan kan dat hen helpen om bestaande betekenissen los te laten en 
in interactie met de cliënt te zoeken naar alternatieve invalshoeken die wel voldoen. 
Daardoor worden medewerkers zich bewust van hun automatismen, blinde vlekken en 
persoonlijke kwaliteiten. Het is ook de ervaring van de deelnemers aan deze deelstudie 
dat de interactie met de cliënt vaak een doorslaggevende rol speelt om anders naar 
zichzelf en de cliënt te kunnen kijken. 
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Eén van de deelnemers had zichzelf in deze deelstudie de opdracht gesteld om met een cliënt 
in gesprek te gaan over de nieuwe werkwijze, waarvan ze verwachtte dat deze daar veel weer-
stand tegen zou hebben. Ze ging ervan uit dat de cliënt niet zonder de ondersteuning zou 
willen, die ze tot dan toe nog van deze deelnemer kreeg. De betreffende deelnemer had be-
dacht in het gesprek daarover te beginnen met de cliënt te vragen wat zij van de veranderin-
gen vond. De cliënt reageerde met ideeën hoe zij met minder ondersteuning toch de hulp zou 
kunnen krijgen waarvan zij vond dat ze die nodig had, waardoor de deelnemer met heel an-
dere ogen is gaan kijken naar de cliënt. 
6.2.3 Collega’s 
Voor de deelnemers aan het onderzoek is het contact met collega’s erg belangrijk. Ze 
gebruiken dit om te toetsen of ze iets goed doen, om ervaringen uit te wisselen en om 
elkaar te helpen als ze van iets niet zeker zijn. Ze zouden daar meer gebruik van willen 
maken, maar ervaren dat daarvoor niet altijd de gelegenheid is. Dit heeft onder meer 
te maken met dat je in de ambulante begeleiding vooral zelfstandig werkt. 
‘En voor mij is het wel fijn om deel uit te maken van een herkenbaar team. Mensen die ik ken. 
Met elkaar gaan kijken: dit is wat ons te doen staat en wat hebben we dan daarvoor nodig? En 
welke kracht hebben we met elkaar? Waar moeten ze met onze vragen heen?’ 
‘Want kijk, ik heb natuurlijk ook mijn blinde vlekken of dat ik denk dat gaat nooit lukken. En 
dan kan het mij ook ineens verrassen. En ik had misschien bepaalde stappen ook nooit gezet 
als er toch niet ook anderen tegen mij hadden gezegd: “moet je ook eens proberen” of “ik heb 
die ervaring”.’ 
Tegelijkertijd brengen de gesprekken aan het licht dat tussen collega’s ook angst, frus-
tratie en gêne een rol spelen. Zo vinden de deelnemers dat niet iedere medewerker in 
staat is om volgens de nieuwe werkwijze te werken. Ze geven aan dat door deze werk-
wijze een ander beroep op medewerkers wordt gedaan, waar niet iedereen aan kan 
voldoen. 
‘We hebben natuurlijk wel een hele andere functie gekregen. En niet iedereen past dat.’ 
De deelnemers vinden het moeilijk om daarover met collega’s in gesprek te gaan. Ze 
zien dat niet als hun rol. Daarnaast denkt een aantal ook in het algemeen dat je er niet 
veel mee opschiet door rechtstreeks kritiek op het functioneren van iemand te leve-
ren. 
‘Het komt wel heel dicht bij henzelf. Ook bij mij, maar ook bij hen. Op dat niveau kan ik na-
tuurlijk niet met collega’s omgaan.’ 
‘Dat lijkt me wel lastig. Je wilt natuurlijk niet medewerkers het idee geven van jij bent han-
delingsverlegen, want dit en dat. Dus je moet het een beetje subtiel kunnen doen.’ 
In de gesprekken komt ook naar voren dat de deelnemers willen voorkomen dat ze 
onderling problemen krijgen. Wrijving tussen medewerkers wordt uit de weg gegaan 
en medewerkers hebben soms moeite om zich te onderscheiden van hun collega’s uit 
angst voor scheve gezichten. Er wordt niet snel kritiek op elkaar gegeven en mede-
werkers houden hun mening voor zich als ze het idee hebben dat die afwijkt van wat 
anderen vinden. 
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‘Als de één die kant op wil en de ander zegt ik wil die kant op. Dat maakt het ook nog eens 
extra moeilijk. Je krijgt dan ook wel wrijving. Dat je gesprekken hebt. Dat je ook zelf in een 
negatieve spiraal komt.’ 
‘Mensen ervaren iets heel snel als kritiek.’ 
Onderhuids ontstaan op die manier irritaties en frustraties waarover medewerkers 
niet makkelijk met elkaar praten. Dat geldt zowel voor mensen met als zonder beden-
kingen bij de nieuwe methode. Een aantal deelnemers ergert zich aan collega’s die zich 
verzetten tegen de nieuwe werkwijze, terwijl anderen juist vinden dat hun bezwaren 
tegen Mijn Netwerk niet serieus genomen worden. 
‘Kijk weerstand, dat vreet ook wel energie. Dat het lastig is voor juist die mensen die wel door 
willen en zo’n voortrekkersrol hebben.’ 
‘Het lijkt wel alsof deze mensen (= de mensen die voor de nieuwe werkwijze zijn) sowieso al 
meer worden gewaardeerd. Dat dat bijna de norm is. En mensen die de hakken in het zand 
zetten, dat dat bij die mensen ligt. Terwijl ik denk dat je heel veel kan doen om mensen niet 
de hakken in het zand te laten zetten.’ 
Afstemming 
In het vorige hoofdstuk heb ik beschreven hoe volgens Stacey (2001) mensen hun af-
zonderlijke gedachten ordenen en verbinden in thema’s om de ontwikkeling van hun 
denken een zekere logica te geven. Die thema’s worden beïnvloed door mensen om ons 
heen, waarbij ook macht een rol speelt. De ene persoon kan daardoor een grotere stem-
pel drukken op het bepalen van thema’s in een groep, dan de andere. Daarnaast geeft 
Stacey aan dat behalve macht ook angst een rol kan spelen in de ontwikkeling van 
thema’s. Een voorbeeld daarvan is de vrees om uitgesloten te worden, waardoor men-
sen het lastig vinden om afwijkende meningen naar voren te brengen. 
Bij het nadenken over de rol van collega’s besefte ik dat ik zelf ook een collega van de deelne-
mers ben en zij van mij. Ik vroeg me daarbij af of het vermijden van wrijving ook tussen ons 
gespeeld kan hebben. Zoals ik hiervoor al heb beschreven bespeurde ik bij mijzelf wel de nei-
ging om mensen niet te beoordelen en was kritiek van anderen op de deelnemers voor mij 
juist een stimulans om te onderzoeken wat er achter hun mening en houding schuilging. Als 
verklaring heb ik aangegeven dat ik dat deed omdat ik me geroepen voelde als initiatiefnemer 
van dit onderzoek voor hen in de bres te springen. Maar zou dit ook niet te maken kunnen 
hebben met schroom om de confrontatie aan te gaan? Aan de andere kant voelde ik me niet 
gehinderd door een angst om uitgesloten te worden. Anders dan bij collega’s in een team, 
onderhoud ik voldoende andere verbindingen om in mijn werk niet van de relatie met deze 
deelnemers afhankelijk te zijn. Evenmin had ik het gevoel dat ik mijn gedachten liet leiden 
door de ideeën en opvattingen van de deelnemers. 
Gedrag dat erop gericht is om wrijving te ontlopen, en gedrag om van een ander te 
kunnen leren, liggen dus blijkbaar dicht bij elkaar, terwijl de motieven verschillend 
zijn. Bovendien hebben ze een verschillende impact op mensen. In het ene geval ont-
staan irritaties en frustraties omdat mensen hun mening voor zich houden en zich 
niet gehoord voelen. In het andere geval ontwikkelen mensen hun kennis met een 
kleine k doordat anderen hen aan het denken zetten. Zoals ik in het vorige hoofdstuk 
heb aangegeven, maakt het volgens Stacey (2001) daarbij uit hoe afhankelijk je je acht 
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van de relatie met een ander. Volgens hem zijn mensen beter in staat om bestaande 
betekenissen los te laten als zij zich ervan bewust zijn dat zich altijd ontwikkelingen 
kunnen voordoen waardoor een relatie verandert, zij accepteren dat je daar geen vat 
op hebt en zij erop vertrouwen dat, als een relatie onder druk komt te staan, ze wel 
mogelijkheden zullen vinden om daarmee om te kunnen gaan. Mensen die dat niet 
doen, gaan wrijving uit de weg uit vrees een relatie op het spel te zetten, of trachten 
de relatie naar hun hand te zetten door bijvoorbeeld de ander hun mening op te leggen 
of te veroordelen. In beide gevallen houden ze vast aan hun bestaande betekenissen en 
ontwikkelen geen nieuwe manieren om met bijvoorbeeld veranderingen om te gaan. 
De neiging om wrijving met collega’s te voorkomen, kwam met name aan de orde in 
de individuele gesprekken die ik met de deelnemers heb gevoerd. Ik heb dit op basis 
van deze gesprekken aan de orde gesteld in de laatste bijeenkomsten, waarin mensen 
aangaven dit te herkennen. Mijn indruk is dat in deze deelstudie de deelnemers net 
als in mijn geval elkaar vooral aan het denken hebben gezet in plaats van dat ze hun 
mening voor zich hielden om niet uit de toon te vallen. Daarbij zal mogelijk hebben 
meegespeeld dat de deelnemers uit verschillende teams afkomstig zijn, waardoor ze 
in hun werk niet afhankelijk van elkaar zijn.  
6.2.4 Organisatie 
De organisatie wordt door de deelnemers met name geassocieerd met besluiten die 
van bovenaf worden genomen. In de gesprekken komen verschillende verwachtingen 
naar voren, die de deelnemers van de organisatie hebben. Zo verlangen ze van de or-
ganisatie dat deze duidelijkheid verschaft over de werkwijze, zorgt voor eenduidigheid 
onder medewerkers en de verantwoordelijkheid neemt om cliënten uit te leggen wat 
de consequenties zijn van de nieuwe werkwijze. 
 ‘Inmiddels zijn dingen dan opeens weer veranderd. Je bent doorlopend aan het bijstellen.’ 
‘Dat de een nog in het oude hangt, de ander half vernieuwend bezig is en de derde in zijn 
weerstand hangt. Dat kun je niet een jaar lang hebben. Dan word je allemaal een soort zelf-
sturende medewerker, die denkt: “Ik doe het op mijn eigen manier.”’ 
‘Dan vroegen we steeds aan het management: “Is het gecommuniceerd?” “Nee.” Wiens ver-
antwoording is het dan? Ik voel me daarvoor niet verantwoordelijk. Ik heb Mijn Netwerk niet 
bedacht. Ik vind het wel positief, maar zo gaat het niet zorgvuldig genoeg.’ 
Daarnaast verwachten ze dat de organisatie de belangen behartigt richting bijvoor-
beeld gemeenten. 
‘We moeten bij de gemeente komen. Wij hoeven niet aan te bellen van: “Hallo, ik ben coördi-
nerend begeleider. Ik kom op de gemeente bij jullie gesprekken zitten.’ 
‘Ik snap het wel. Daar zit een ander belang. Er moet met gemeentes worden gepraat. Dat geld 
moet binnen.’ 
Daarbij willen ze wel een uitleg over de reden van de verandering en invloed op de 
uitwerking van de nieuwe werkwijze. 
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‘Als je erin meegenomen wordt, krijg je meer feeling. (...) Dan ga je op een gegeven moment 
ook eerder het goede zien, dan het slechte. Dat is ook wel een verschil. Dat we nu een kijkje 
in de keuken krijgen van hoe het nu is.’ 
‘Ik denk dat het een stuk motiverend werkt, als je misschien meer het gevoel krijgt dat je er 
ook deel van uitmaakt. Dat jij verschil maakt in de oplossing van dingen. Dat het er ook wer-
kelijk toe doet. Met elkaar weten: we gaan veranderen, dit zijn de middelen die ons ter be-
schikking staan en dat is ongeveer een beetje de denkrichting. En help ons met het invullen 
daarvan.’ 
‘Eigenlijk moet er een kader liggen, waarin genoeg ruimte is. Als dat kader er niet ligt, dan 
komt er te weinig van de grond. Is het kader te strak, dan doof je de creativiteit van mensen 
en de kracht van mensen om er zelf iets mee te doen.’ 
De deelnemers vragen dus zowel houvast als ruimte om zelf invulling te kunnen geven 
aan hun werk. De verhouding daartussen verschilt van persoon tot persoon en kan ook 
anders zijn bij verschillende onderwerpen en omstandigheden. Het is dan ook niet 
verwonderlijk dat volgens de deelnemers medewerkers lang niet altijd ervaren dat de 
organisatie hun het houvast of de ruimte biedt die ze nodig hebben om hun werk goed 
te doen. Dat maakt medewerkers onzeker. Om daar verandering in te brengen is vol-
gens de deelnemers vooral meer positieve en persoonlijke aandacht nodig van het ma-
nagement. 
‘Gezien worden als medewerker. Ik geloof echt dat iedere medewerker zijn best wil doen. Het 
gaat niet om een kaartje van ‘je bent een kei van een medewerker’. Nee, het gaat gewoon om 
persoonlijke aandacht. Je leidinggevende is er om jou als medewerker te ondersteunen.’ 
‘Volgens mij heeft het alles te maken met aandacht voor de medewerker. Even kort van ‘goh, 
hoe gaat het met je?’ 
Dat die aandacht er niet altijd is, wijten de deelnemers veelal niet aan de leidingge-
vende zelf, maar aan de besluiten die ‘daarboven’ worden genomen. Net als bij collega’s 
lijkt het alsof ook hier ongenoegen niet altijd wordt uitgesproken en lastige onderwer-
pen worden vermeden, om de onderlinge relatie goed te houden. 
‘Die moeten ook maar doen wat er van boven naar beneden gegooid wordt.’ 
‘Het is nu wel heel erg op afstand. Met een te groot gebied met teveel teams, teveel medewer-
kers om goed zicht te houden.’ 
In de gesprekken kwam de kritiek die de deelnemers hadden op de organisatie, ruim 
aan bod. Ze gaven daarbij aan het gevoel te hebben stoom af te kunnen blazen. 
Ten opzichte van de andere onderwerpen, vond ik de discussie over de organisatie moeilijk 
om mee om te gaan. Bij de voorgaande invalshoeken ontstonden nieuwe inzichten doordat in 
gesprekken verschillende opvattingen naar voren kwamen en de deelnemers met elkaar 
zochten naar wat daar achter zat. Dat gebeurde bij dit onderwerp ook wel, maar in mindere 
mate. De deelnemers waren tamelijk eensgezind van mening dat de organisatie steken had 
laten vallen bij de implementatie van de nieuwe werkwijze. Ik voelde me daardoor aangespro-
ken. Weliswaar ben ik niet verantwoordelijk voor de implementatie van Mijn Netwerk, maar 
beschouw ik mij wel als een representant van wat door de deelnemers wordt aangeduid als 
‘de organisatie’, namelijk de mensen die buiten de praktijk invulling geven aan de werkwijze. 
Daarnaast had de directie deze gesprekken mogelijk gemaakt door mij de ruimte te geven 
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deze te organiseren. Bovendien heb ik begrip voor de wijze waarop de mensen die betrokken 
waren bij de implementatie, geprobeerd hebben in complexe omstandigheden zo goed en zo 
kwaad als mogelijk dit zo zorgvuldig mogelijk te doen. Het is volgens mij onvermijdelijk dat 
daarbij iets soms verkeerd uitpakt. Tegelijkertijd begrijp ik ook de onrust, onzekerheid en 
onvrede die dit bij medewerkers heeft veroorzaakt, en denk ik dat daarvan geleerd kan wor-
den. Ik heb daarom in de gesprekken ruimte gegeven om de kritiek te delen. Vooral in de 
laatste gesprekken werd de toon daarbij vanzelf genuanceerder. Er werden voorbeelden ge-
deeld van waar men vond dat de organisatie interesse toont in waar medewerkers in de prak-
tijk tegenaanlopen en toonde men zich trots dat de organisatie heeft gekozen voor een koers 
met het oog op de toekomst. In ieder geval een deel van de deelnemers bleef echter de orga-
nisatie verantwoordelijk houden voor zaken die mis zijn gegaan bij de implementatie van de 
nieuwe werkwijze. 
De voorstelling die de deelnemers hebben van de organisatie, sluit aan op wat Stacey 
ziet als de heersende opvatting over de ontwikkeling en toepassing van kennis in or-
ganisaties, zoals ik in het vorige hoofdstuk heb beschreven. Daarin wordt ervan uitge-
gaan dat weliswaar het gedrag van medewerkers en de interactie tussen hen onvoor-
spelbaar is, maar dat er in een organisatie wel sprake is van vaste patronen. Daardoor 
is de ontwikkeling van een organisatie voorspelbaar en beheersbaar. Volgens deze op-
vatting hebben medewerkers zelf geen invloed op deze ontwikkeling, maar is het de 
leiding van de organisatie die de koers bepaalt op basis van rationele keuzes. De leiding 
wordt daardoor apart gesteld van de rest van de organisatie. Deze deelstudie laat zien, 
dat niet alleen managers op deze manier naar een organisatie kunnen kijken, maar dat 
dat ook door medewerkers zelf wordt gedaan. 
Vanuit het perspectief van het complexiteitsdenken kan een organisatie gezien wor-
den als zowel het product van mensen als iets dat ook invloed op mensen heeft. In die 
zin bestaat de organisatie niet uit mensen die apart staan van de medewerkers die het 
werk doen, maar maken mensen met elkaar de organisatie en worden ieders denken 
en doen beïnvloed door de organisatie waar zij deel van uitmaken. Dat geldt zowel voor 
degenen die het werk uitvoeren als degenen die daar leiding aan geven. Zoals ik in het 
vorige hoofdstuk heb aangegeven, betekent dit volgens Morin (2008) dat niemand vol-
ledig de ontwikkeling van een organisatie naar zijn of haar hand kan zetten, maar dat 
tegelijkertijd iedereen in de gelegenheid is om een verandering in de organisatie aan 
te zwengelen. Of iemand daarin slaagt en wat daarvan het resultaat is, hangt af van 
hoe anderen daarop reageren. 
Op deze manier bekeken, is een medewerker niet volledig afhankelijk van de organi-
satie om te bewerkstelligen dat hij of zij de ruimte of het houvast krijgt om zijn of haar 
werk goed te doen, maar gebeurt dat in een interactie, waarin de medewerker ook zelf 
initiatieven kan nemen. 
Zoals hiervoor aangegeven, is in ieder geval een deel van de deelnemers de organisatie 
blijven zien als iets dat buiten henzelf ligt. Er zijn echter ook deelnemers die daar an-
ders naar zijn gaan kijken. 
Eén van de deelnemers is tijdens de deelstudie gaan deelnemen aan een traject om cursussen 
te implementeren voor cliënten. Omdat ze een onderwijsachtergrond heeft, voelde ze zich 
daardoor aangesproken op iets dat ze leuk vindt en waar ze kennis over heeft. Hoewel ze nog 
niet weet hoe dit er verder concreet uit gaat zien, heeft dit haar geholpen om een positie in 
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te nemen in het team. Ze heeft ervoor gezorgd dat het onderwerp geagendeerd wordt op de 
teamvergaderingen en coördineert de activiteiten op dat terrein. 
6.3 Beschouwing 
Samen met de deelnemers aan deze studie heb ik onderzocht welk beroep er op hen en 
hun collega’s wordt gedaan bij de implementatie van een nieuwe werkwijze en wat 
helpt om daarmee om te gaan. De deelstudie vond plaats op een moment dat er veel 
veranderde zowel binnen als buiten de organisatie. Daardoor komen ook de uitgangs-
punten en standaarden ter discussie te staan, die daarvoor als vanzelfsprekend golden. 
Medewerkers zoeken daarom naar nieuw houvast om met deze veranderingen tege-
moet te treden. 
De vraag die ik met deze studie wil beantwoorden is of het medewerkers kan helpen 
om om te gaan met handelingsverlegenheid als zij deze bekijken vanuit het perspectief 
van het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k. En als dat het geval is, 
hoe dat gebeurt. In lijn met hoe Heron (1996) aankijkt tegen het valideren van kennis, 
verbind ik de inzichten die in deze deelstudie door de deelnemers en mij zijn opgedaan, 
met de gedachte van het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k en de 
invulling die ik hieraan op basis van de voorgaande deelstudies heb gegeven. 
Handelingsverlegenheid 
Alvorens de vraag te beantwoorden of het medewerkers kan helpen om om te gaan 
met handelingsverlegenheid als zij deze bekijken vanuit het perspectief van het sa-
menspel tussen kennis met een grote en een kleine k, ga ik in op de vraag of in deze 
casus wel sprake is van handelingsverlegenheid. Handelingsverlegenheid heb ik om-
schreven als het gevoel van medewerkers dat zij niet of onvoldoende in staat zijn om 
binnen hun handelingsruimte een cliënt de ondersteuning te bieden die hij of zij nodig 
heeft. In het derde hoofdstuk heb ik aan de hand van observaties beschreven wat ken-
merken zijn van situaties waarin zich dat voordoet. Mijn conclusie was dat hande-
lingsverlegenheid voorkomt, wanneer medewerkers er niet in slagen voor een cliënt 
een bepaald doel te realiseren dat zij voor hem of haar wensen. De ervaring van han-
delingsverlegenheid komt voort uit een combinatie van het gedrag van de cliënt, de 
beleving van de medewerker en omgevingsfactoren. Deze factoren zijn nauw met el-
kaar verweven, waardoor niet één specifieke factor aan te wijzen is die de handelings-
verlegenheid veroorzaakt. 
In de casus waarop ik me in deze studie heb gericht, ging het met name over de inter-
actie tussen medewerkers en de organisatie. Ik heb echter laten zien, dat voor de me-
dewerkers de cliënt daarin een belangrijke rol speelt. Hun opvatting over de nieuwe 
werkwijze verbinden zij aan wat deze volgens hen voor de cliënt betekent. Als zij vin-
den dat de nieuwe werkwijze niet goed is voor cliënten, dan hebben ze ook moeite om 
die te gaan gebruiken. In de verhalen van de deelnemers over hoe er met de verande-
ringen in de organisatie wordt omgegaan, zijn ook de verschillende reacties te her-
kennen, die ik in hoofdstuk 3 heb beschreven. Medewerkers die proberen de situatie 
te beheersen om het bij het oude te houden. Medewerkers die klakkeloos uitvoeren 
wat er van hen wordt verlangd en de verantwoordelijkheid voor hun handelen op de 
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organisatie schuiven. Maar ook medewerkers die mogelijkheden in de nieuwe werk-
wijze zien en die verbinden met hoe zij daarmee cliënten beter kunnen ondersteunen. 
Op die manier bekeken is er ook in deze casus sprake van een situatie waarin mede-
werkers het gevoel hebben dat zij binnen hun handelingsruimte cliënten niet de on-
dersteuning kunnen bieden, die zij nodig hebben. Daarmee illustreert deze casus hoe 
handelingsverlegenheid voortkomt uit een combinatie van factoren die elkaar over en 
weer beïnvloeden, waardoor onduidelijk is wat nu de precieze oorzaak is van hande-
lingsverlegenheid. 
Kennis 
De volgende vraag is welke rol het samenspel tussen kennis met een grote en een 
kleine k speelt in het omgaan met handelingsverlegenheid. De deelnemers aan deze 
studie beschouwen de nieuwe werkwijze als Kennis met een grote K. Die kwalificatie 
geven ze, omdat de werkwijze net als andere vormen van Kennis met een grote K hun 
het gevoel geeft dat het wordt opgelegd en als vaststaand wordt beschouwd. Kennis 
speelt dus in deze casus juist een rol in het veroorzaken van de handelingsverlegen-
heid. 
Bij de start van deze studie heb ik de deelnemers uitleg gegeven over het samenspel 
tussen kennis met een grote en een kleine k, dat ik op basis van de voorgaande studies 
heb uitgewerkt. Het toepassen van Kennis met een grote K kan volgens de deelnemers 
niet zonder ruimte voor medewerkers om daar zelf invulling aan te geven op basis van 
kennis met een kleine k, die voortkomt uit hun persoonlijke ervaring, inzichten en 
afwegingen. Om dat te bewerkstelligen is het volgens hen belangrijk dat degene die de 
kennis introduceert, betrouwbaar en integer overkomt, dat ze het gevoel krijgen ge-
zien en erkend te worden en dat er duidelijke kaders worden gegeven en ruimte om 
binnen die kaders zelf het gebruik van kennis te kunnen invullen. Dit zijn factoren die 
in onderzoek naar de implementatie van kennis al vaak naar voren worden gebracht 
(Bal et al., 2010; Wensing et al., 2010). Deze studie maakt echter duidelijk dat dit niet 
altijd voldoende is. 
In het vorige hoofdstuk heb ik aan de hand van het complexiteitsdenken beschreven 
hoe mensen patronen ontwikkelen om structuur te geven aan hun denken. Zoals Kun-
neman (2015b) aan de hand van Ricoeur laat zien, ontwikkelen mensen zo ook patronen 
in de manier waarop ze naar zichzelf en een ander kijken. Die patronen kunnen op 
gespannen voet komen te staan met een beroep dat op iemand wordt gedaan. Wanneer 
dat het geval is, kunnen mensen dat beroep naast zich neerleggen of zich bezinnen op 
wat hen belemmert om daaraan tegemoet te komen. 
Vooral in situaties waarin gevoelens spelen van onzekerheid, schaamte, kwetsbaar-
heid en zwakte zijn mensen geneigd vast te houden aan bestaande patronen. In het 
vorige hoofdstuk heb ik ook beschreven hoe Benjamin (1998) laat zien hoe mensen dan 
vaak tegenover elkaar komen te staan, waarbij de één zich boven de ander stelt of juist 
zich naar de ander schikt. Aron (2006) beschrijft hoe mensen in een dergelijke situatie 
wel van positie kunnen veranderen, maar nog steeds tegenover elkaar staan. Hij ver-
gelijkt dit met een wip. 
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Dit komt ook terug in de verhalen van de deelnemers: een organisatie die een nieuwe 
werkwijze oplegt tegenover medewerkers die zich daaraan onderwerpen zonder zich 
de werkwijze eigen te maken. Maar ook medewerkers die in het verweer komen en – 
expliciet of impliciet – weigeren de nieuwe werkwijze toe te passen. Het patroon is ook 
te zien in wat de deelnemers vertellen over de relatie tussen medewerkers en cliënten. 
Enerzijds zijn er medewerkers die hun cliënten willen beschermen en anderzijds cli-
enten die zich afhankelijk opstellen. 
Derde positie 
Wanneer mensen in een dergelijke relatie terechtkomen, is het volgens Benjamin 
(2004) moeilijk daar verandering in aan te brengen. Vaak versterken mensen elkaar 
juist in hun superieure dan wel ondergeschikte rol. Om hieraan te ontsnappen is vol-
gens Benjamin een derde positie nodig, die ruimte creëert om anders naar zichzelf en 
de ander te kijken. Door een derde positie zijn mensen bereid iets van zichzelf los te 
laten, dat hen belemmert om tegemoet te komen aan het beroep dat de ander op hen 
doet. In het vorige hoofdstuk heb ik aan de hand van Benjamin een aantal kenmerken 
van een derde positie beschreven. Eén daarvan is dat om te komen tot een derde positie 
in een situatie waarin mensen tegenover elkaar staan, doorgaans één het initiatief 
moet nemen. Volgens haar is het daarbij bijna onvermijdelijk om je kwetsbaar op te 
stellen, zonder dat je er op voorhand van uit kan gaan dat de ander daarin volgt. 
Een tweede kenmerk is dat de derde positie aansluit op wat de betrokkenen gemeen-
schappelijk hebben. Een derde positie komt niet tot stand wanneer de één zich aan de 
ander aanpast, maar als beiden zich op elkaar afstemmen. Een derde positie geeft 
mensen zo het gevoel dat ze iets met elkaar gemeen hebben. 
Een ander kenmerk is dat uit de derde positie blijkt dat de één de ander aanvoelt, maar 
wel zichzelf blijft. Het resultaat daarvan is dat de ander zich begrepen voelt, maar te-
gelijkertijd aan het denken wordt gezet door een ander beeld, idee of interpretatie dan 
hij of zij zelf heeft. 
Het laatste kenmerk is dat een derde positie altijd tijdelijk van aard is. Vroeg of laat 
steken opnieuw gevoelens van onzekerheid, schaamte, zwakte of kwetsbaarheid op, 
waardoor mensen weer tegenover elkaar kunnen komen te staan. Dan moet opnieuw 
een derde positie gevonden worden. Hoe vaker mensen dit doen, hoe makkelijker hun 
dit afgaat. Dat komt mede doordat ze vertrouwen ontwikkelen in hun vermogens om 
een derde positie te creëren en daardoor eerder geneigd zijn daartoe het initiatief te 
nemen zonder zeker te zijn dat dat ook lukt. 
De deelnemers aan het coöperatief onderzoek tonen verschillende voorbeelden van 
hoe deze studie hen heeft aangemoedigd tegemoet te komen aan een beroep op hen 
waar ze moeite mee hebben. In de manier waarop ze dat doen, komen Benjamins ken-
merken van een derde positie naar voren. Zoals de deelnemer die niet goed weet hoe 
deze een cliënt moet informeren over de veranderingen, omdat zij verwachtte dat deze 
het daar moeilijk mee zou hebben. Door het de cliënt te vragen wat deze van de veran-
deringen vindt, ontstond een gesprek waardoor de deelnemer anders naar zichzelf en 
de cliënt gaat kijken. Een ander voorbeeld zijn de twee deelnemers die in het kader van 
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deze studie wilden gaan praten met collega’s die zich verzetten tegen de nieuwe werk-
wijze, om te kijken of door het perspectief van kennis met een grote en een kleine k er 
meer begrip over en weer zou ontstaan. En tot slot de deelnemer die zelf het initiatief 
genomen heeft om een onderwerp te agenderen in het team en de activiteiten daar-
omheen te coördineren om iets te doen aan het gevoel dat haar talent niet door de 
organisatie wordt gezien. 
Niet alleen de deelnemers zijn door deze studie aangemoedigd om te zoeken naar een 
derde positie, maar ook ikzelf. Zo heb ik bijvoorbeeld gezocht naar een andere manier 
van kijken naar de kritiek van de deelnemers op de nieuwe werkwijze en op de wijze 
waarop deze is geïmplementeerd. 
In feite kan echter ook de hele aanpak van deze studie worden gezien als een poging 
van mij om te komen tot een derde positie tussen enerzijds de leiding die besloten 
heeft dat cliënten op een andere manier ondersteund moeten worden en anderzijds 
medewerkers die moeite met deze nieuwe werkwijze hebben. Deze poging bestond er-
uit te proberen of medewerkers en de leiding anders naar zichzelf en elkaar kunnen 
gaan kijken als ze dit doen vanuit het perspectief van handelingsverlegenheid en het 
samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k. Ik heb hun daarvoor dit per-
spectief uitgelegd en voorbeelden uit deze studie gebruikt om dat te illustreren. 
Daarnaast heb ik dit perspectief ook zelf in deze studie in praktijk gebracht door me-
dewerkers bij elkaar te brengen om hun ervaring en opvattingen te laten delen en ge-
zamenlijk na te denken over hoe kan worden omgegaan met de opgaven waarmee zij 
in hun werk te maken hebben. Ik heb daarbij geen Kennis met een grote K opgelegd of 
gebruikt om mijn beroep op hen kracht bij te zetten. In plaats daarvan heb ik hen be-
vraagd over wat zij belangrijk vinden in hun werk en waar ze tegenaanlopen om dat in 
praktijk te brengen. Op basis van mijn ervaring, persoonlijke afwegingen en gevoel – 
kennis met een kleine k - heb ik dat in verband gebracht met Kennis met een grote K 
om de deelnemers aanknopingspunten te bieden anders naar zichzelf, de cliënt, col-
lega’s en de organisatie te kijken en te ontdekken wat hen en hun collega’s belemmert 
om tegemoet te komen aan het beroep dat op hen wordt gedaan. Ik heb de deelnemers 
de ruimte gegeven om zelf invulling aan deze aanknopingspunten te geven of deze 
naast zich neer te leggen. 
Op mijn beurt heb ik me door de deelnemers laten inspireren en motiveren, waardoor 
ik vertrouwen kreeg in mijn aanpak, ik in staat was om in te spelen op wat zich in deze 
deelstudie voordeed, en mijn inzicht in de betekenis van het samenspel tussen kennis 
met een grote en een kleine k groeide. 
Samenspel 
In hoeverre is hiermee de vraag beantwoord of het medewerkers helpt om met han-
delingsverlegenheid om te gaan als zij deze bekijken vanuit het perspectief van het 
samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k? En zo ja, hoe? 
Zoals ik eerder heb aangegeven, zie ik deze studie niet als toets in de zin dat de geldig-
heid van een hypothese of verwachting objectief wordt vastgesteld. Dit zou immers 
haaks staan op het uitgangspunt van dit onderzoek dat complexe vragen als deze niet 
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volledig en definitief op basis van wetenschappelijke kennis kunnen worden verklaard 
en voorspeld. In plaats daarvan heb ik ervoor gekozen om samen met medewerkers de 
betekenis van de bevindingen voor de praktijk te beproeven door wetenschappelijke 
kennis te verbinden met hun en mijn persoonlijke ervaringen en gedachten. 
Daarvoor heb ik de bevindingen uit de voorgaande studies gedeeld met medewerkers 
en met hen van gedachten gewisseld over de betekenis daarvan voor de praktijk, 
waarin zowel zij als ik werkzaam zijn. Uit hun reactie en de manier waarop ze dit in-
vulling hebben gegeven in hun persoonlijke opgaven, komt naar voren dat zij zich 
hierdoor aangesproken voelen. Zij werden in de woorden van Nap (2012) belang-stel-
lend. Vervolgens heb ik samen met de deelnemers door het delen van ervaringen en 
gedachten verder invulling gegeven aan de betekenis van het samenspel tussen kennis 
met een kleine en een grote k voor het omgaan met handelingsverlegenheid. 
De studie laat zo zien dat het perspectief van het samenspel tussen kennis met een 
grote en een kleine k medewerkers kan helpen om zich daarvan bewust te worden en 
aan kan moedigen het initiatief te nemen wanneer de interactie tussen hen en een 
ander – of in zichzelf – vastloopt en zij daardoor zich belemmerd voelen cliënten de 
ondersteuning te bieden die deze nodig hebben. Zoals ik in hoofdstuk 2 aan de hand 
van Hosking en Pluut (2010) heb aangegeven, kunnen de bevindingen aldus gezien 
worden als een sociale erkenning en begunstiging van de kwaliteit en aannemelijkheid 
van de betekenis die het samenspel kan hebben voor het omgaan met handelingsver-
legenheid. 
Proeve 
De opzet van de studie kan in het verlengde daarvan gezien worden als een proeve van 
een mogelijke manier om de bevindingen uit de voorgaande studies te gebruiken om 
medewerkers te helpen om met handelingsverlegenheid om te gaan. Tegelijkertijd le-
vert de studie ook nieuwe inzichten op. Zo komt in deze studie naar voren dat wanneer 
Kennis met een grote K wordt geïmplementeerd, dit op gespannen voet kan staan met 
patronen in het denken van medewerkers, waaronder de manier waarop ze naar zich-
zelf en anderen kijken. Dat kan ertoe leiden dat ze deze kennis naast zich neerleggen 
of klakkeloos toepassen zonder deze zich eigen te maken. Als zich dat voordoet, kun-
nen enerzijds medewerkers en anderzijds de mensen die de kennis hebben ontwikkeld, 
aanbieden of het besluit hebben genomen om de kennis toe te passen, tegenover elkaar 
komen te staan, waarbij de een zich boven de ander stelt of juist een ondergeschikte 
positie inneemt. 
In dat geval is een derde positie nodig, die de betrokkenen de ruimte biedt voor een 
bezinning op wat hen belemmert om tegemoet te komen aan het beroep dat ze op el-
kaar doen. Het initiatief om tot een derde positie te komen, kan door iedereen worden 
genomen: door medewerkers zelf, degene die de kennis aanbiedt of ontwikkeld heeft, 
de leiding van de organisatie die wil dat de kennis wordt toegepast of iemand zoals ik 
die tussen de partijen staat. Het nemen van een initiatief vergt van iemand dat deze 
zich kwetsbaar opstelt, zonder dat hij of zij er zeker van kan zijn dat de andere betrok-
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kenen zullen volgen. Of een derde positie ontstaat, is afhankelijk van of de betrokke-
nen het gevoel krijgen iets gemeen te hebben. Daarnaast is het van belang dat de be-
trokkenen ervaren dat de anderen hen aanvoelen en ze elkaar helpen om anders te 
gaan kijken. 
Om tot een derde positie te komen, gebruiken mensen hun kennis met een kleine k. 
Tegelijkertijd helpt de derde positie hen om hun kennis met een kleine k te ontwikke-
len door met behulp van de ander los te laten wat hen belemmert om tegemoet te ko-
men aan een beroep dat op hen wordt gedaan en te zoeken naar nieuwe betekenissen. 
Zoals Benjamin (2004) aangeeft, wordt de basis van een derde positie gevormd door 
wat de betrokkenen gemeenschappelijk hebben en dat hun het gevoel geeft dat ze iets 
gemeen hebben. In deze studie bestond dat gemeenschappelijke uit het belang van de 
cliënt. Door daarvan uit te gaan voelden de deelnemers een band met elkaar en ont-
stond ruimte om te praten over de verschillende manieren waarop zij daarnaar keken. 
De studie brengt ook factoren aan het licht die de ontwikkeling van een derde positie 
kunnen belemmeren. Zo bleek het met name lastig om verandering te brengen in de 
patronen waarin directe collega’s met elkaar omgaan en hoe medewerkers naar de or-
ganisatie en hun positie daarin kijken. Een mogelijke verklaring daarvoor is dat het in 
die relaties niet voor de hand ligt wie het initiatief neemt om tot een derde positie te 
komen. Dat is anders dan bijvoorbeeld tussen medewerker en cliënt, waar het meer 
voor de hand ligt dat de medewerker het initiatief neemt. Bovendien kunnen mensen 
in het contact met directe collega’s minder geneigd zijn om zich kwetsbaar op te stel-
len, omdat de consequenties daarvan als de ander niet volgt, groter zijn dan tussen 
bijvoorbeeld collega’s die niet met elkaar samenwerken. 
In de studie komt naar voren dat tussen directe collega’s onderwerpen vermeden wor-
den waarover verschillend wordt gedacht, en medewerkers afwijkende meningen voor 
zich houden, om moeilijkheden in het team te voorkomen. Omdat de deelnemers aan 
deze studie uit verschillende teams afkomstig waren, speelde dat minder. Door de ge-
legenheid te geven uit te wisselen met collega’s waar zij niet direct mee samenwerken, 
maakte ik het mogelijk twijfels, bedenkingen en ideeën met elkaar te delen zonder dat 
zij bang hoefden te zijn dat ze daarop worden aangesproken of dat het consequenties 
heeft voor de samenwerking. 
 
Deze deelstudie bevestigt kortom het belang van het samenspel tussen kennis met een 
grote en een kleine k bij het omgaan met handelingsverlegenheid. Dat geldt zowel bij 
het toepassen van kennis als bij de ontwikkeling en het delen daarvan. Het samenspel 
gebeurt in interacties tussen en in mensen. De omstandigheden die daarvoor nodig 
zijn, komen deels overeen met wat in het algemeen gezien wordt als de voorwaarden 
voor de implementatie van kennis, namelijk dat degene die de kennis introduceert, 
betrouwbaar en integer is, dat mensen het gevoel hebben gezien en erkend te worden 
en dat er duidelijke kaders worden gegeven en ruimte om binnen die kaders zelf het 
gebruik van kennis te kunnen invullen. Deze studie laat zien dat dat echter niet altijd 
voldoende is. Wanneer betrokkenen tegenover elkaar komen te staan, omdat wat ze 
van elkaar willen, botst met patronen in hun denken, moeten ze met elkaar delen wat 
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ze gemeen hebben, zich inspannen om de ander te begrijpen en elkaar helpen zich te 
bezinnen op wat hen belemmert om tegemoet te komen aan het beroep dat op hen 
wordt gedaan. 
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7 SLOTBESCHOUWING 
In de inleiding heb ik een vergelijking gemaakt met de ruimte tussen een metro en het 
perron. Ik heb geopperd dat net als bij die ruimte er altijd een persoonlijke inzet nodig 
is om de kloof tussen wetenschappelijke kennis en de praktijk te overbruggen. Dit on-
derzoek laat zien dat dat inderdaad het geval is, maar dat deze vergelijking tegelijk te 
simpel is. Anders dan bij de metro is de persoonlijke inzet geen aanvulling op weten-
schappelijke kennis om de ruimte te vullen waarvoor deze geen verklaring heeft, maar 
is er sprake van een complex samenspel. De complexiteit van dit samenspel kan een 
verklaring zijn voor de hardnekkige kloof tussen kennis en praktijk. Deze kloof kan 
echter tegelijkertijd gezien worden als het resultaat van het niet onderkennen van dit 
samenspel door wetenschap te beschouwen als het startpunt van kennisontwikkeling 
en strikt te scheiden van andere vormen van kennisontwikkeling. 
 
In dit slothoofdstuk kom ik terug op de deelvragen die ik in de inleiding heb gesteld, 
en de hoofdvraag die in dit onderzoek centraal staat. Aan de hand van mijn bevindin-
gen zal ik aangeven in hoeverre deze vragen zijn beantwoord. Tot slot zal ik ingaan op 
het appel dat de bevindingen van dit onderzoek volgens mij doen ten aanzien van ver-
dere ontwikkeling. 
7.1 Beantwoording van de vragen 
Zoals ik in de inleiding heb aangegeven, staat in dit onderzoek de vraag centraal hoe 
het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k zich voordoet bij medewer-
kers in de gehandicaptenzorg en hoe inzicht in dit samenspel kan bijdragen aan het 
beter omgaan met handelingsverlegenheid. Deze vraag heb ik uitgewerkt in een aantal 
deelvragen. Aan de hand van de bevindingen zal ik hierna aangegeven in hoeverre deze 
vragen door dit onderzoek zijn beantwoord. Ik begin met de afzonderlijke deelvragen 
en zal daarna ingaan op de centrale onderzoeksvraag. 
Kenmerken situaties 
De eerste deelvraag van dit onderzoek is wat kenmerken zijn van situaties in de ge-
handicaptenzorg waarin medewerkers handelingsverlegenheid ervaren. Om die vraag 
te beantwoorden heb ik gebruik gemaakt van de analyse van observaties van situaties 
waarin medewerkers te maken hebben met cliënten waarvan ze aangeven niet goed te 
weten hoe ze met hen moeten omgaan. Uit deze analyse komt naar voren dat hande-
lingsverlegenheid zich met name voordoet wanneer medewerkers er niet in slagen 
voor een cliënt een bepaald doel te realiseren dat zij voor hem of haar wensen. De er-
varing van handelingsverlegenheid komt voort uit een combinatie van het gedrag van 
de cliënt, de beleving van de medewerker en omgevingsfactoren. Deze factoren zijn 
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nauw met elkaar verweven, waardoor niet één specifieke factor aan te wijzen is die de 
handelingsverlegenheid veroorzaakt. 
De laatste studie van dit onderzoek waar ik samen met medewerkers een casus in de 
praktijk heb onderzocht, laat zien dat niet alleen factoren rondom een individuele cli-
ent een rol spelen bij het ontstaan van handelingsverlegenheid. Ook ontwikkelingen 
op andere niveaus hebben daar invloed op, zoals het team, de organisatie en de samen-
leving. Ook deze niveaus beïnvloeden elkaar over en weer, waardoor niet duidelijk is 
wat de oorzaak is en wat het gevolg. Daardoor kunnen bij  handelingsverlegenheid 
meer en andere factoren en niveaus een rol spelen, dan waar betrokkenen zich bewust 
van zijn. 
Het omgaan met handelingsverlegenheid is daardoor niet eenvoudig. Er moet reke-
ning gehouden worden met verschillende factoren die met elkaar samenhangen. Bo-
vendien kunnen andere factoren een rol spelen dan die op de voorgrond treden. Dit 
kan ertoe leiden dat maatregelen om de handelingsverlegenheid te verminderen, te-
niet worden gedaan omdat ze geen invloed hebben op de achterliggende factoren.  
Reactie op handelingsverlegenheid 
De tweede deelvraag die ik mij in dit onderzoek gesteld heb, is hoe medewerkers om-
gaan met situaties waarin zij handelingsverlegenheid ervaren. Op basis van de analyse 
van de observaties heb ik drie soorten reacties onderscheiden. De eerste is proberen 
de situatie te beheersen door bijvoorbeeld regels te stellen of instructies aan de cliënt 
te geven. De tweede reactie is een probleem buiten zichzelf leggen door zich te beroe-
pen op een ander, zoals een deskundige of familie. De derde is proberen een verbinding 
met de cliënt te leggen. In de observaties komt naar voren dat medewerkers die de 
situatie proberen te beheersen of het probleem verleggen, vooral de beperkingen van 
de cliënt benadrukken, terwijl medewerkers die een verbinding met de cliënt proberen 
te maken, ook aandacht hebben voor andere kenmerken van een cliënt dan zijn of haar 
beperkingen. 
Aan de hand van bevindingen uit de interviews en theorie van Weggeman (2007) en 
Argyris (1987) heb ik dit uitgewerkt in twee patronen. Het eerste patroon is gericht op 
het zoeken naar houvast. Als reactie op hun handelingsverlegenheid ontwikkelen me-
dewerkers defensief gedrag om te voorkomen dat hun handelen ter discussie wordt 
gesteld. Als cliënten zich tegen dit gedrag verzetten, proberen medewerkers zich 
staande te houden door beheersing of het verleggen van de legitimiteit van hun han-
delen bij een ander. De handelingsverlegenheid wordt niet verminderd, maar neemt 
juist toe. 
In het tweede patroon handelen medewerkers vanuit vertrouwen in mogelijkheden 
om om te gaan met complexe situaties. Medewerkers gaan in dit patroon als reactie 
op handelingsverlegenheid op zoek naar wat zich onder de oppervlakte bevindt van 
een probleem of gedrag. Daarmee proberen ze een verbinding met de cliënt tot stand 
te brengen. Vandaaruit verkennen ze nieuwe mogelijkheden om verder te komen. De 
handelingsverlegenheid neemt daardoor af. 
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In de laatste studie van dit onderzoek heb ik het tweede patroon verbonden met het 
creëren van een derde positie, waardoor ruimte ontstaat om je te bezinnen op wat je 
belemmert om tegemoet te komen aan het beroep dat op je wordt gedaan. Ik zal daar 
later verder op ingaan. 
Omgaan met complexiteit 
De volgende vraag is wat medewerkers kenmerkt die goed overweg kunnen met com-
plexe situatie. Deze vraag heb ik beantwoord door een aantal medewerkers in de ge-
handicaptenzorg te interviewen die dikwijls te maken hebben met complexe situaties 
en die daar goed mee kunnen omgaan. Een van de kenmerken die in de interviews naar 
voren komen, is dat deze medewerkers zich aangetrokken voelen door onverwachte 
en onvoorspelbare ontwikkelingen in hun werk. Die ontwikkelingen dagen hen uit om 
te zoeken naar wat zich achter een probleem, situatie of gedrag bevindt. De belang-
rijkste drijfveer voor deze medewerkers in hun werk is om cliënten het gevoel te geven 
dat ze er mogen zijn. Een goede relatie met de cliënt zien zij daarvoor als belangrijkste 
middel. De geïnterviewde medewerkers zoeken daarom voortdurend naar manieren 
om verbinding met de cliënt te houden. Als om de een of andere reden die verbinding 
wordt verbroken, zijn deze medewerkers geneigd zich af te vragen wat zij anders kun-
nen doen om de verbinding weer tot stand te brengen in plaats de schuld daarvan aan 
de cliënt te geven. 
In de interviews heb ik geprobeerd met de respondenten te achterhalen waar hun ver-
mogen om goed met complexe situaties om te kunnen gaan, vandaan komt. Een deel 
van de respondenten lijkt van jongs af al geneigd te zijn verbindingen met anderen te 
zoeken en zich te verdiepen in wat er onder de oppervlakte van iemands doen en laten 
ligt. Andere respondenten geven echter aan vroeger snel een oordeel te hebben over 
cliënten en niet verder te kijken. Daardoor lijken mensen dit vermogen te kunnen ont-
wikkelen. In enkele gevallen wisten deze mensen een gebeurtenis in hun leven aan te 
wijzen, waardoor ze anders zijn gaan kijken naar zichzelf en de cliënt, zoals het krijgen 
van een kind. 
De laatste studie bevestigt dat medewerkers hun vermogen kunnen ontwikkelen om 
verder te kijken dan de oppervlakte. Met name het uitwisselen met collega’s over de 
manier waarop zij aankijken tegen wat cliënten nodig hebben, droeg ertoe bij dat me-
dewerkers zich er bewust van werden dat er verschillende perspectieven mogelijk zijn 
om naar een cliënt te kijken. Tegelijkertijd komt in deze studie naar voren, dat directe 
collega’s geneigd kunnen zijn hun opvattingen op elkaar af te stemmen en afwijkende 
standpunten voor zich te houden om moeilijkheden in het team te voorkomen. Als dat 
aan de orde is, zullen in een uitwisseling minder snel verschillende perspectieven naar 
voren komen om naar een cliënt te kijken. 
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Betekenis van kennis 
De vierde deelvraag in dit onderzoek is welke betekenis medewerkers aan kennis ge-
ven, die goed overweg kunnen met complexe situaties. Ook deze vraag heb ik beant-
woord op basis van de interviews met medewerkers die veel te maken hebben met 
complexe situaties en daar goed mee kunnen omgaan. 
De geïnterviewde medewerkers tonen veel interesse in kennis. Ze volgen cursussen en 
nemen kennis van publicaties op hun vakgebied. De kennis die ze op die manier krijgen 
overgedragen, zien ze vooral als een bron van inspiratie om een situatie of een cliënt 
beter te begrijpen. Ze vinden deze kennis zinvol, maar weten niet te benoemen hoe ze 
die in hun dagelijks werk gebruiken. In de praktijk gebruiken ze naar eigen zeggen 
vooral hun gevoel, ervaring of intuïtie. 
Ik heb dit in verband gebracht met het onderscheid tussen kennis met een grote en 
een kleine k. Kennis met een grote K is de kennis die is vastgelegd en onderbouwd door 
onderzoek. De geïnterviewde medewerkers gebruiken deze kennis om zich te laten in-
spireren en denken erover na. Daarbij leggen ze een verbinding met eerdere ervaring, 
waarbij ze de Kennis met een grote K afwegen en interpreteren. Ik heb dat voorgesteld 
als een samenspel tussen Kennis met een grote K en kennis met een kleine k, waarbij 
de laatste de kennis is die voortkomt uit ervaringen en het eigen denken van mensen. 
Daarnaast komt in de interviews een verband naar voren tussen kennis en vertrouwen. 
Als de respondenten tegen problemen aanlopen, waarvoor ze niet direct een oplossing 
hebben, vertrouwen ze erop dat ze die nog wel zullen vinden. Dit vertrouwen stelt ze 
in staat om in dergelijke situaties te handelen zonder vooraf precies te weten wat ze 
moeten doen. Terwijl ze bezig zijn, houden ze nauwlettend in de gaten of zich moge-
lijkheden voordoen, waarop ze kunnen inhaken om het probleem op te lossen. Dit ver-
trouwen baseren ze op eerdere ervaringen waarin ze ook niet wisten wat ze moesten 
doen, maar uiteindelijk toch met de situatie hebben weten om te gaan. 
Complexiteitsdenken en het samenspel 
De een na laatste deelvraag is welke inzichten het complexiteitsdenken en normatieve 
professionalisering kunnen geven in het samenspel tussen kennis met een grote en 
een kleine k in het bijzonder voor de (gehandicapten)zorg. Voor het beantwoorden van 
deze vraag heb ik me gebaseerd op een literatuurstudie. Het vertrekpunt daarbij is 
werk van Morin (2007; 2008) en Cilliers (1998; 2008; 2013), waarin ze door anders te 
kijken naar kennis zoeken naar een manier om om te gaan met vraagstukken waar de 
wetenschap (nog) geen antwoord op heeft. Daarnaast heb ik voor deze studie andere 
bronnen geraadpleegd waarin kennis ook in het licht van complexiteit wordt ge-
plaatst, die de theorie van Morin en Cilliers aanvullen met betrekking tot professionals 
in de zorg. 
Aan de hand hiervan heb ik laten zien dat kennis met een kleine k niet alleen gebaseerd 
is op eigen ervaringen en het eigen denken, maar dat ook de interactie met anderen 
daarin een grote rol speelt. Mensen geven betekenis aan wat een ander vertelt of doet 
en reageren daarop. De ander geeft op zijn of haar beurt weer betekenis aan die reactie. 
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De betekenissen die mensen geven, worden niet alleen bepaald door wat iemand waar-
neemt en bedenkt, maar ook voelt. Bovendien wordt de betekenis beïnvloed door be-
tekenissen die mensen in voorgaande interacties hebben ontwikkeld. Betekenissen 
liggen daardoor niet vast, maar veranderen voortdurend door de interactie tussen en 
in mensen. 
Kennis met een grote K heb ik voorgesteld als gestolde symbolen, waarvan de beteke-
nis niet continu verandert door de interactie tussen en in mensen, maar gestold is 
door er een vaste betekenis aan toe te kennen. Daardoor kan deze kennis worden vast-
gelegd en overgedragen, waarbij iedereen er in principe dezelfde betekenis aan geeft. 
Mensen kunnen daardoor beschikken over veel meer betekenissen dan die ze ontwik-
kelen in interactie met hun omgeving en in zichzelf, omdat ze ook kunnen putten uit 
bijvoorbeeld methodieken, richtlijnen en onderzoeksrapporten. Daarnaast kan Kennis 
met een grote K de ontwikkeling van kennis met een kleine k stimuleren door mensen 
op een andere manier naar iets te laten kijken en aan het denken te zetten. Wanneer 
Kennis met een grote K echter de overhand krijgt, slaan mensen geen acht op wat niet 
door deze kennis wordt verklaard. Door uit te gaan van een samenspel tussen kennis 
met een grote en een kleine k kan dat worden voorkomen. 
Daarnaast heb ik laten zien hoe in de interactie in en tussen mensen patronen ont-
staan en veranderen, doordat mensen structuur aanbrengen in hun denken. Die pa-
tronen bestaan niet alleen uit routines in hoe mensen handelen, maar ook uit opvat-
tingen over bijvoorbeeld jezelf en de ander. Mensen kunnen in situaties terechtkomen 
waarin deze patronen niet voldoen. Om daarmee om te kunnen gaan, moeten zij be-
staande betekenissen loslaten en nieuwe ontwikkelen door interacties met hun omge-
ving en in zichzelf. Naarmate mensen vaker met dit soort situaties te maken krijgen, 
hoe bedrevener ze worden om dat te doen. Dat heeft onder meer te maken met dat hun 
vertrouwen toeneemt, waardoor ze makkelijker bestaande betekenissen kunnen los-
laten zonder bij voorbaat daar al een andere invulling aan te kunnen geven. 
Ik heb bovendien laten zien hoe in de ontwikkeling van kennis met een kleine k ook 
sprake is van ethische complexiteit, doordat deze mede wordt bepaald door hoe ie-
mand naar zichzelf en anderen kijkt. Patronen in het denken worden daarbij onder 
meer beïnvloed door macht, angst om te worden uitgesloten, de verleiding van zaken 
als geld en status, en de moeite die mensen kunnen hebben om om te gaan met gevoe-
lens van schaamte, onzekerheid en kwetsbaarheid, die anderen bij hen oproepen. Deze 
factoren kunnen ertoe leiden dat mensen geneigd zijn om vast te houden aan be-
staande betekenissen, en vraagstukken te vermijden waarvoor deze betekenissen te-
kortschieten. 
Het samenspel en handelingsverlegenheid 
De laatste deelvraag betreft of het medewerkers kan helpen om om te gaan met han-
delingsverlegenheid, als zij deze bekijken vanuit het perspectief van het samenspel 
tussen kennis met een kleine en een grote k. Om deze vraag te beantwoorden heb ik 
onderzoek gedaan naar de implementatie van een nieuwe werkwijze. Dat onderzoek 
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heb ik uitgevoerd samen met een aantal medewerkers die hierbij betrokken zijn. Sa-
men met hen ben ik nagegaan in hoeverre de moeite die zij en hun collega’s met deze 
nieuwe werkwijze hebben, te maken kan hebben met handelingsverlegenheid. Daar-
naast heb ik met hen onderzocht of het hen en hun collega’s helpt om hier vanuit het 
perspectief van het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k naar te 
kijken. 
In deze studie heb ik samen met de deelnemers laten zien hoe de nieuwe werkwijze als 
een vorm van Kennis met een grote K kan botsen met patronen in het denken van 
medewerkers, waaronder de manier waarop zij naar zichzelf en de cliënt kijken. We 
hebben onderzocht in hoeverre het perspectief van handelingsverlegenheid en van het 
samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k aanknopingspunten bieden om 
hiermee om te gaan. Daarin kwam naar voren dat dit perspectief de deelnemers ener-
zijds inzicht gaf in het belang van hun eigen ervaring, overwegingen en gevoel om de 
nieuwe werkwijze te gebruiken op een manier die tegemoet komt aan het beroep dat 
cliënten op hen doen. Anderzijds maakt dit perspectief duidelijk dat om de nieuwe 
werkwijze te gaan gebruiken, medewerkers gedachten moeten loslaten, zoals bijvoor-
beeld de gedachte dat een cliënt het niet redt zonder de ondersteuning die hij of zij nu 
van hen krijgt en dat de nieuwe werkwijze hen overbodig maakt. 
Behalve het geven van inzicht moedigde de aanpak van deze studie de deelnemers ook 
aan om te proberen vanuit dit perspectief anders om te gaan met de moeite die zij zelf 
hebben met de nieuwe werkwijze of om collega’s daarbij te helpen. De manier waarop 
zij dit deden, heb ik vergeleken met het zoeken naar een derde positie, die mensen 
ruimte geeft om zich te bezinnen op wat hen belemmert om tegemoet te komen aan 
een beroep dat op hen wordt gedaan. Om die ruimte tot stand te brengen, vraagt van 
mensen om zich kwetsbaar op te stellen zonder dat zij er zeker van kunnen zijn dat de 
andere betrokkenen zullen volgen. Of een derde positie ontstaat, is afhankelijk van of 
de betrokkenen het gevoel krijgen iets gemeen te hebben. Daarnaast is het van belang 
dat de betrokkenen ervaren dat de anderen hen aanvoelen en ze elkaar helpen om an-
ders te gaan kijken. 
Om tot een derde positie te komen, gebruiken de deelnemers hun kennis met een 
kleine k. Tegelijkertijd helpt de derde positie hen om hun kennis met een kleine k te 
ontwikkelen door met behulp van de ander los te laten wat je belemmert om tegemoet 
te komen aan een beroep dat op je wordt gedaan en te zoeken naar nieuwe betekenis-
sen. 
Beter omgaan met handelingsverlegenheid 
In hoeverre laat dit onderzoek met bovenstaande antwoorden op de deelvragen nu 
zien hoe het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k zich voordoet bij 
medewerkers in de gehandicaptenzorg en hoe inzicht in dit samenspel kan bijdragen 
aan het beter omgaan met handelingsverlegenheid? 
Zoals ik in het tweede hoofdstuk heb beschreven, heb ik ervoor gekozen om dit niet 
vast te stellen op basis van de empirische cyclus, zoals die volgens De Groot (1994) voor 
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wetenschappelijk onderzoek zou moeten worden ingevuld. In dat geval had ik de be-
vindingen moeten laten uitmonden in hypothesen, die aan de werkelijkheid zouden 
moeten worden getoetst om te komen tot kennis waarmee de werkelijkheid wordt ver-
klaard en voorspellingen kunnen worden gedaan, om ontwikkelingen te kunnen be-
heersen. Het onderzoek maakt duidelijk waarom dit haaks zou staan op de bevindin-
gen zelf.  
In dit onderzoek heb ik gesteld dat de werkelijkheid zich vaak niet laat verklaren, 
voorspellen of beheersen, doordat factoren elkaar over en weer beïnvloeden en het 
verloop van ontwikkelingen afhankelijk is van de omgeving waarin deze plaatsvindt. 
Daardoor kunnen zich altijd onverwachte ontwikkelingen voordoen. Het zou vanuit 
dit perspectief niet passen om in het onderzoek wel te veronderstellen dat de relatie 
tussen kennis en praktijk zo is vast te stellen, dat deze kan worden verklaard, voor-
speld en beheerst. Daarmee zou worden voorbijgegaan aan de complexiteit daarvan, 
die altijd een persoonlijke afweging en interpretatie vraagt. In dit onderzoek heb ik 
daarom naar een manier gezocht, waarmee daaraan niet voorbijgegaan wordt. Daar-
mee wil ik een ander licht werpen op het vraagstuk over de relatie tussen kennis en 
praktijk, waar bestaande invalshoeken geen soelaas bieden voor medewerkers die ge-
confronteerd worden met situaties waarin hun professionele deskundigheid geba-
seerd op Kennis met een grote K niet voldoet. 
De bevindingen van dit onderzoek hebben daardoor in plaats van een verklaring in 
mijn ogen meer het karakter van een proeve van hoe naar de verbinding tussen kennis 
en praktijk kan worden gekeken en van hoe dit in praktijk kan worden gebracht om 
medewerkers te helpen om om te gaan met handelingsverlegenheid. Dat neemt niet 
weg dat deze proeve gestoeld is op een proces dat gebaseerd is op wetenschappelijke 
principes en methoden. Daarmee heb ik bepaald welke gegevens zich lenen om inzicht 
te krijgen in mijn onderzoeksvraag, hoe die gegevens het beste kunnen worden verza-
meld en geanalyseerd en op welke manier de afzonderlijke deelstudies elkaar kunnen 
aanvullen en versterken. Om ervoor te zorgen dat de vooronderstellingen, opzet en 
conclusies van het onderzoek navolgbaar en controleerbaar zijn, heb ik mijn keuzes in 
het onderzoek zorgvuldig beschreven en onderbouwd. Op die manier kunnen de be-
vindingen van dit onderzoek net als de uitkomsten van onderzoek dat wel gericht is 
op het vinden van een verklaring, gezien worden als Kennis met een grote K. Ze zijn 
vastgelegd en kunnen worden overgedragen. Door de bevindingen te onderbouwen 
met behulp van theorie en empirische gegevens is de betekenis gestold. 
Bovendien heb ik ondanks dat ik de bevindingen niet heb getoetst, wel in zekere zin 
de empirische cyclus rond gemaakt door de bevindingen in praktijk te brengen. Om 
recht te doen aan de complexiteit van het vraagstuk heb ik me daarbij niet beperkt tot 
de feiten, maar ook gebruik gemaakt van wat er in en tussen mensen plaatsvindt. In 
de laatste studie heb ik zo laten zien hoe deze bevindingen mij en de andere deelne-
mers hielpen om inzicht te krijgen in de rol die handelingsverlegenheid speelt bij de 
implementatie van een nieuwe werkwijze en hoe de deelnemers dit inzicht hebben be-
nut om om te gaan met hun eigen handelingsverlegenheid en die van hun collega’s. 
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Op deze manier heb ik laten zien wat de betekenis van de bevindingen kan zijn voor de 
praktijk. In tegenstelling tot onderzoek dat gericht is op het verklaren, voorspellen en 
beheersen van de werkelijkheid, gebeurde dat echter niet door het toetsen van de be-
vindingen, maar door deze te verbinden met de ervaringen die men al had en ze verder 
te ontwikkelen in interacties in zichzelf en met anderen. De bevindingen werden daar-
bij gebruikt om zich te bezinnen op betekenissen die belemmerden om tegemoet te 
komen aan het beroep dat op hen wordt gedaan door de cliënt, de organisatie en col-
lega’s, en om daar anders naar te kunnen kijken. 
Of inzicht in het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k kan helpen 
om beter met handelingsverlegenheid om te gaan, is daardoor afhankelijk van de per-
soonlijke inzet van de betrokkenen. Op voorhand is niet te voorspellen of andere men-
sen net zo door de bevindingen zullen worden aangesproken als de deelnemers aan 
deze studie. Ze geven echter in elk geval wel een richting aan om op een manier naar 
de verbinding tussen kennis en praktijk te kijken, die rekening houdt met de com-
plexiteit en onzekerheid waarmee medewerkers te maken hebben en de rol die ethi-
sche aspecten spelen in de ontwikkeling en het gebruik van kennis. Daarmee wordt in 
mijn ogen het belang van de persoonlijke inzet van medewerkers recht gedaan en komt 
de focus te liggen op waar het in de gehandicaptenzorg om draait, namelijk het tege-
moetkomen aan het appel dat mensen met een beperking op medewerkers, organisa-
ties en de samenleving doen. 
Beperkingen 
Dat  de resultaten geen volledig en definitief antwoord geven op de vraagstelling, is 
inherent aan elk onderzoek. Dat geldt dus ook voor dit onderzoek. Echter anders dan 
onderzoek dat uitgaat van de drie principes waarop volgens Morin (2008) de weten-
schap van oudsher is gebaseerd – mensen zijn vroeg of laat in staat om alles te verkla-
ren en te beheersen, iets is te kennen op basis van kennis van alleen de essentiële ele-
menten en een vraagstuk kan worden opgelost door deze op te delen in afzonderlijke 
problemen die los van elkaar kunnen worden onderzocht – is echter niet concreet aan 
te geven waar dit onderzoek wel en geen antwoord op geeft. Vanuit het perspectief van 
het complexiteitsdenken zijn er oneindig veel factoren waarvan ik niet weet of en hoe 
ze invloed hebben op het omgaan met handelingsverlegenheid en hoe die factoren on-
derling met elkaar samenhangen. Bovendien acht ik het mogelijk dat er andere voor-
stellingen van de verbinding tussen kennis en praktijk mogelijk zijn dan het samen-
spel tussen kennis met een grote en een kleine k, die even geldig zijn. 
Hoewel we altijd met die onzekerheid te maken hebben, is zoals Cilliers (2008) stelt, 
het wel zinvol om onderzoek te doen. Ook als we van iets niet zeker zijn, kunnen we 
volgens hem ons bezinnen en uitspreken over wat we goed en niet goed vinden, welke 
mogelijke acties we zien en wat daarvan de denkbare gevolgen kunnen zijn. Het doel 
van dit onderzoek was meer inzicht te krijgen in de betekenis van kennis voor de prak-
tijk om daarmee perspectieven te vinden voor het omgaan met handelingsverlegen-
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heid van medewerkers. Daarbij heb ik het gewicht ter discussie gesteld dat aan weten-
schap wordt gehecht bij de implementatie van kennis en belang-gesteld in de kennis 
die mensen zelf en met elkaar ontwikkelen in hun praktijk. 
Zoals ik in het vorige hoofdstuk heb aangegeven, heeft dat geleid tot een proeve van 
een mogelijke manier om de bevindingen uit dit onderzoek te gebruiken om medewer-
kers te helpen om met handelingsverlegenheid om te gaan. Ik heb me ingespannen 
zowel uit de praktijk als in de wetenschap erkenning en ondersteuning te krijgen voor 
de geldigheid daarvan. Dat heb ik enerzijds gedaan door gebruik te maken van metho-
den die in de wetenschap zijn ontwikkeld en beproefd en de stappen in het onderzoek 
te beschrijven op een manier dat deze navolgbaar zijn. Anderzijds heb ik  de praktijk 
nauw bij de opzet, het verzamelen van gegevens en de analyse daarvan betrokken. De 
geldigheid van de bevindingen van mijn onderzoek staat daardoor niet vast, maar ont-
wikkelt zich in de dialoog in de praktijk en wetenschap. Die dialoog houdt niet op met 
deze dissertatie, maar gaat door, waarin de bevindingen kunnen worden overgeno-
men, verworpen, aangepast en verrijkt door het te verbinden met nieuw en bestaand 
onderzoek en met bestaande en nieuwe ervaringen en gedachten van mensen. 
7.2 Hoe verder 
Tot slot ga ik in op de mogelijke implicaties van mijn onderzoek voor de wetenschap, 
zorgorganisaties en de praktijk. 
Het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k impliceert dat er bij de 
ontwikkeling, verspreiding en het gebruik van kennis altijd sprake is van een persoon-
lijke dimensie. Weliswaar kan Kennis met een grote K worden vastgelegd en onafhan-
kelijk van een persoon worden overgedragen, maar zo gauw er wel een persoon aan te 
pas komt, wordt deze kennis geïnterpreteerd en afgewogen door deze te verbinden 
aan ervaringen die mensen eerder hebben opgedaan. Kennis is daardoor niet iets dat 
als een pakketje wordt doorgegeven of toegepast, maar iets dat verandert in de inter-
actie tussen en in mensen. Dat gebeurt wanneer iemand kennis toepast, maar ook als 
kennis wordt ontwikkeld of overgedragen. Door dit te doen, zijn mensen in staat om 
kennis te verbinden aan de context en het doel dat ze voor ogen hebben en om oplos-
singen te bedenken voor problemen waar ze niet eerder mee te maken hebben gehad. 
In dit onderzoek heb ik laten zien hoe mensen in situaties de neiging kunnen hebben 
om vast te houden aan vertrouwde patronen. Daarbij kunnen gevoelens van angst, 
schaamte, onzekerheid en kwetsbaarheid een rol spelen, maar ook de druk of verlei-
ding van bijvoorbeeld macht, geld en status. Dit kan ertoe leiden dat mensen tegenover 
elkaar komen te staan, omdat deze patronen hen belemmeren om tegemoet te komen 
aan het beroep dat ze op elkaar doen. 
Wetenschap 
Ook wetenschap en praktijk kunnen op die manier tegenover elkaar komen te staan. 
Dat gebeurt bijvoorbeeld wanneer een wetenschapper of expert ervan overtuigd is dat 
bepaalde kennis moet worden toegepast om een verbetering te bewerkstelligen. Maar 
ook wanneer de praktijk van de wetenschap pasklare oplossingen verlangt om een 
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probleem uit de weg te ruimen. Zoals ik heb laten zien kan wetenschappelijke kennis 
voor veel praktijkproblemen geen pasklare antwoorden bieden. Doordat wetenschap 
en praktijk op die manier niet kunnen voorzien in elkaars verlangens, ontstaat een 
kloof. Deze kloof heeft hierdoor niet zozeer te maken met de beschikbaarheid of toe-
gankelijkheid van kennis, maar meer met de manier waarop betrokkenen naar zichzelf 
en de ander kijken en welke betekenis zij op basis daarvan aan kennis geven. 
Om daar verandering in te brengen is een wetenschap nodig, die niet over de praktijk 
uitspraken doet, maar daarmee in gesprek gaat. En die zich niet beroept op objectivi-
teit en autoriteit, maar die zonder de toegevoegde waarde te verliezen beseft dat zij 
niet de wijsheid in pacht heeft en die open staat voor andere invalshoeken. Dat betreft 
niet alleen de verspreiding van de resultaten van onderzoek, maar ook het onderzoek 
zelf. Weliswaar worden in toenemende mate medewerkers en cliënten bij onderzoek 
betrokken, maar is hun rol vooral gericht op legitimatie van het onderzoek of het hel-
pen van de onderzoeker. Ook praktijkgericht onderzoek wordt daardoor grotendeels 
bepaald door de eisen die de wetenschap stelt en levert niet altijd direct iets op voor 
degenen die vanuit de praktijk bij het onderzoek betrokken zijn. Om daaraan tegemoet 
te komen heb ik in dit onderzoek zowel methoden gebruikt die de nadruk leggen op 
ontwikkeling en verandering – belang-stellend ontwikkelen en waarderend onder-
zoeken – als die meer gericht zijn op het verkrijgen van inzicht – de interpretatieve 
fenomenologische analyse en coöperatief onderzoek. De combinatie van deze twee in-
valshoeken bood mij enerzijds ruimte om in gesprek te gaan met de praktijk en samen 
te zoeken naar mogelijkheden om beter om te gaan met handelingsverlegenheid. An-
derzijds kreeg ik hierdoor inzicht in patronen en factoren die onder de oppervlakte 
spelen en die door ze aan het licht te brengen, de praktijk kunnen helpen om nieuwe 
perspectieven te zien. 
Dat wetenschap en praktijk tegenover elkaar kunnen staan, heeft echter niet alleen 
met de manier van onderzoek te maken, maar ook met de eisen en voorwaarden van 
financiers en wetenschappelijke instituties. Dit onderzoek laat zien hoe vanuit ver-
schillende perspectieven wordt geconstateerd dat de gebruikelijke manier van weten-
schap niet voldoet om tegemoet te komen aan de complexe vraagstukken waar mensen 
en de samenleving mee geconfronteerd worden. Dit komt niet alleen terug in het com-
plexiteitsdenken en normatieve professionalisering die ik gebruikt heb bij de inter-
pretatie van de bevindingen in de praktijk, maar ook in de methodologie, zoals bij Van 
Strien (1986) en Heron (1996). Door deze perspectieven niet als afzonderlijke opvattin-
gen te zien, maar als een duidelijke trend waarin dezelfde principes resoneren, kunnen 
deze wellicht aanzwellen tot een beweging die leidt tot meer aandacht in de weten-
schap voor de complexiteit van de werkelijkheid en het wegnemen van prikkels die 
aanzetten tot het vereenvoudigen daarvan en het wekken van de schijn van zekerheid. 
Dat zal niet alleen het samenspel tussen kennis met een grote en een kleine k in de 
praktijk kunnen bevorderen, maar kan ook meer ruimte voor dit samenspel binnen de 
wetenschap zelf bieden. 
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Zorgorganisatie 
Naast de wetenschap hebben vanuit het perspectief van het samenspel tussen kennis 
met een grote en een kleine k ook de zorgorganisaties een wezenlijke rol in het ver-
binden van kennis en praktijk. Dit betreft enerzijds de verwachting die ze richting de 
wetenschap hebben en anderzijds het ondersteunen van het samenspel tussen kennis 
met een grote en een kleine k in hun organisatie. Beide hebben te maken met het aan-
vaarden dat wetenschap of andere vormen van Kennis met een grote K vaak geen pas-
klare antwoorden bieden voor de vraagstukken waar medewerkers mee te maken heb-
ben. Hierdoor kan hun beroep veranderen dat op de wetenschap wordt gedaan, en 
meer het belang worden ingezien dat kennis met een kleine k van medewerkers heeft 
in de zorg en dienstverlening aan cliënten. 
Zorgorganisaties zijn vanuit deze optiek geen doorgeefluik van kennis naar medewer-
kers, maar moeten zich actief bezighouden met het verbinden van kennis met de prak-
tijk. De wetenschappelijk geschoolde beroepsbeoefenaar – waar ik er ook een van ben 
– kan daarin een belangrijke rol vervullen. Zoals Van Strien (1986) aangeeft, is dat niet 
iemand die aan de zijlijn staat, maar werkzaam is in de praktijk en zich daar verant-
woordelijk voor voelt. Vanuit dit onderzoek zie ik in deze beroepsbeoefenaar iemand 
die kennis gebruikt om samen met de betrokkenen een oplossing te vinden voor een 
bepaald probleem. Deze legt zijn of haar kennis niet op en gebruikt deze evenmin om 
mensen te overtuigen of te imponeren. In plaats daarvan brengt hij of zij de kennis in 
verband met wat de betrokkenen belangrijk vinden en geeft hun de ruimte om zelf aan 
deze kennis invulling te geven of deze naast zich neer te leggen. 
De rol van de wetenschappelijk geschoolde beroepsbeoefenaar gaat echter verder dan 
het filteren van relevante en bruikbare kennis of het toepasbaar maken daarvan voor 
de praktijk. Dit onderzoek laat zien dat om met problemen in de praktijk om te kunnen 
gaan, betrokkenen niet alleen nieuwe betekenissen nodig hebben, maar ook bestaande 
moeten kunnen loslaten. Dat vraagt een kritische reflectie op je normen en waarden. 
Om mensen daarbij te helpen, is aandacht nodig voor de verschillende belangen en 
invalshoeken waarmee ze te maken hebben, hoe die onderling met elkaar zijn ver-
knoopt en de twijfels en onzekerheid die dat met zich meebrengt. Dat kan alleen wan-
neer de wetenschappelijke beroepsbeoefenaar ook zelf reflecteert op zijn of haar eigen 
normen en waarden en bereid is om de invloed van factoren als angst, schaamte, 
kwetsbaarheid, onzekerheid en de verleiding van zaken als macht, status en geld onder 
ogen te zien en ter sprake te brengen. Om dat te kunnen doen en met de betrokkenen 
manieren te vinden om daarmee om te gaan, is mijn ervaring dat daarvoor een per-
soonlijke betrokkenheid nodig is die zich niet beperkt tot de duur van een project of 
onderzoek. Hierdoor kan degene zich voorstellen wat deze onderwerpen met de be-
trokkenen doet, een verbinding met hen maken door te delen wat hij of zij daar zelf 
lastig en moeilijk aan vindt en zich ook laten aanspreken als een gevonden oplossing 
vroeg of laat niet meer blijkt te voldoen. 
Zoals Van Strien aangeeft, gebruikt een wetenschappelijk geschoolde beroepsbeoefe-
naar niet alleen kennis, maar verrijkt deze zijn of haar kennis door systematisch te 
reflecteren op de ervaringen die hij of zij in de praktijk opdoet. Terwijl bij het gebruik 
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van kennis er sprake is van een samenspel tussen kennis met een grote en een kleine 
k, hebben de inzichten die hij of zij ontwikkelt, vooral het karakter van kennis met een 
kleine k. Die kennis kan de wetenschap weer helpen om inzicht te krijgen in de beper-
kingen van Kennis met een grote K en aanknopingspunten bieden voor de verdere 
ontwikkeling daarvan of voor nieuwe invalshoeken. Dat is echter alleen mogelijk door 
middel van co-creatie, waarin ruimte is voor zowel kennis met een grote als een kleine 
k. 
Praktijk 
Wellicht de belangrijkste voorwaarde om kennis en praktijk met elkaar te verbinden, 
is echter de cliënt centraal te stellen. Dat lijkt vanzelfsprekend, maar zoals in dit on-
derzoek naar voren komt, is dat niet altijd het geval. Naast de cliënt spelen in de prak-
tijk ook andere belangen, waaronder financiële, organisatorische en persoonlijke be-
langen. Hoewel waarschijnlijk iedereen die betrokken is bij de zorg, het belangrijk zal 
vinden om de cliënt centraal te stellen, kan niemand om de druk of verleiding van deze 
belangen heen. Daarnaast kunnen mensen worden belemmerd door gevoelens als 
angst, schaamte, onzekerheid en kwetsbaarheid om tegemoet te komen aan wat een 
cliënt nodig heeft. Dit onderzoek laat zien dat bewustwording hiervan aan de andere 
kant medewerkers juist kan helpen om zich te bezinnen op wat er voor hen toe doet 
en op wat hen belemmert om tegemoet te komen aan het beroep dat door een cliënt 
op hen wordt gedaan. Dat vraagt reflectie in jezelf en met anderen waarin wrijving 
tussen verschillende belangen en wat gevoelens als angst, kwetsbaarheid, schaamte en 
onzekerheid met je doen, niet uit de weg worden gegaan. 
Door dit te doen, neemt het begrip toe van wat de kern is waarom de zorg draait en 
wat er nodig is om daaraan te werken. Zoals MacIntyre (2007) aangeeft, is dat een 
doorgaand proces. Dit onderzoek laat zien dat dit proces gebaseerd is op een samen-
spel tussen kennis met een grote en een kleine k. Inzicht in dit samenspel kan mensen 
samenbrengen, waarbij ze het gevoel krijgen iets gemeen te hebben en tegelijkertijd 
te leren van elkaars verschillen. Aandacht voor het samenspel tussen kennis met een 
grote en een kleine k verschijnt daardoor als een onmisbare bijdrage aan een goede 
zorg en ondersteuning van mensen met een beperking. 
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Bijlage 1: codering observaties 
 
 
Bij de codering van de observaties heb ik op basis van de observatieverslagen eerst een 
onderscheid gemaakt tussen fragmenten die betrekking hebben op de situatie, waar-
mee medewerkers moeite hebben, en de manier waarop ze daarmee omgaan. Vervol-
gens heb ik aan elk fragment één of meer codes toegekend die in de desbetreffende 
tekst naar voren komt. Van deze codes heb ik vervolgens een aantal thema’s afgeleid 
die betekenis geven aan de situaties en de manier waarop medewerkers daarmee om-
gaan. 
 
 Codes Thema’s 
Kenmerken van situa-
ties waarmee medewer-
kers moeite hebben 
Communicatieproblemen 
Gedrag van cliënt 
Geen ontwikkeling 
Ontwijken van begeleiding 
Verzet 
Verongelijkt 
Beleving van mede-
werker 
Nadruk op beperkingen cliënt 
Onmacht 
Irritatie 
Onrust tussen cliënten 
Omgevingsfactoren 
Onenigheid met familie 
Onenigheid in team 
Werkdruk 
Kenmerken van hoe me-
dewerkers omgaan met 
situaties waar zij 
moeite mee hebben 
Controleren 
Beheersing 
Instructies geven 
Regels opleggen 
Werken volgens vaste structuur 
Zich beroepen op deskundige 
Verleggen 
Zich beroepen op familie 
Gesprek voeren 
Verbinden 
Begrip tonen 
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Bijlage 2: codering interviews 
 
 
Bij de analyse van de interviews heb ik eerst elk gesprek afzonderlijk bekeken. Aan de 
uitgeschreven interviews heb ik eerst codes toegekend die daarin naar voren komen 
in het licht van hoe de verschillende medewerkers omgaan met complexe situaties. Op 
basis van deze codes heb ik vervolgens een samenvatting gemaakt van wat elke mede-
werker daarin typeert. 
Respondent 1 
Houvast 
o kader van waaruit je werkt 
o kennis waarmee je iemand kunt plaatsen 
Bedaard, rustig 
o Vindt het werk gemoedelijk 
o houdt niet van conflicten 
o stelt zich buiten zijn werk helemaal op ten dienste van zichzelf 
o accepteert dingen, zoals ze gaan 
Verbinding 
o heeft klik met doelgroep 
o verplaatst zich in andere mensen en in hun behoefte 
o cijfert zichzelf weg 
o je bent er om de ander tot zijn recht te laten komen 
o stukje bij beetje een band opbouwen 
o vindt situaties moeilijk waarin mensen erg achteruit gaan. Dat gaat makkelijker nu hij heeft 
geleerd dat hij toch iets kan betekenen 
o cliënten zijn volwaardige mensen. Het is daarom geen dankbaar werk 
o bewust dat je geen exclusieve band met een cliënt hebt 
Onderzoekend 
o let op details 
o mensen die zelf bijna niets kunnen aangeven 
o probeert dingen 
o probeert kennis en ideeën van anderen uit 
o vraagt aan medewerkers die meer voor elkaar krijgen, hoe ze dat doen 
o peilt / voelt de sfeer op de groep en laat zich daardoor leiden 
o vindt het leuk om te puzzelen, dingen oplossen 
o wil meer verantwoordelijkheid / invloed 
o minder willen hoeven te vragen aan anderen 
Relativeren 
o brengt vrolijkheid 
Diepgang 
o kijkt verder dan concreet gedrag. Denkt na over wat er achter zit. 
Zelfbewustzijn 
o gaat ten opzichte van vroeger minder van zichzelf uit en meer vanuit de cliënt 
o belangrijk om goed grenzen aan kunnen geven 
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o als je het niet weet, dan dat zeggen 
o zelfkennis ontwikkeld door schade en schande. Je kunt bij deze cliënten niet altijd doen wat je 
intuïtie zegt. Daar kom je dan in de praktijk achter. 
Respondent 2 
Onderzoekend 
o zoeken naar mogelijkheden om iemand meer autonomie over zijn eigen leven te geven 
o uitbouwen 
o je leert iedere keer weer op een andere manier naar je cliënt kijken 
o door training gedrag anders gaan zien. Graven. Dingen nog dieper bekijken. Leren waarom een 
cliënt iets doet. 
o zelfreflectie: waarom hangt een cliënt aan mijn haar? Ben ik wel duidelijk genoeg? 
o situaties proberen te voorzien, vooruit denken 
o vragen aan de cliënt durven te stellen. Anders kom ik daar niet achter 
o wil mensen niet beoordelen. Kijkt naar mogelijkheden om problemen op te lossen. 
o blijft leren 
Aanpak 
o situaties inschatten 
o doelgericht. Ik wil iets voor mijn cliënt 
o lijnen uitzetten 
o situaties overwegen: hoe kan de cliënt reageren, wat kan ik dan doen, wat heb ik daarvoor nodig 
Verbinding 
o een band opbouwen, waardoor je kan sturen in het vinden van mogelijkheden van mensen 
o je leert elkaar op den duur beter kennen 
o vechten voor je cliënt ontwikkeld door moeder te worden. Ik wil voor mijn cliënten het beste, 
zoals ik dat ook voor mijn kinderen wil 
o zoals je voor je kinderen toewerkt naar een toekomst, zo doe je dat met je cliënten ook 
o voorwaarde is dat je je kunt inleven in je cliënten 
o iets doen met wat een cliënt aangeeft 
o laten blijken dat de cliënt altijd bij je of bij een collega terecht kan ook al zit hij niet lekker in 
zijn vel of is er wat gebeurd. 
o stabiele basis bieden 
o wil dat cliënten hun eigen grenzen gaan zoeken 
Gedreven 
o wil kijken hoe ver ze kan gaan met cliënten 
o leuke dingen met ze doen 
Angst voor agressie 
Wil rust bewaren 
Eigenzinnig 
o ik interpreteer dingen anders dan collega's 
Respondent 3 
Orde houden 
o vastleggen in IP 
o signaleren en rapporteren 
o observatielijsten 
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o Vlaskampmethode 
o vaste stapjes 
o goed overleg onderling 
o houden aan de afgesproken lijn 
Onderzoekend 
o zoeken naar de oorzaken 
o heeft plezier in goed nadenken over hoe dingen komen en hoe je het op kunt lossen 
o compleet plaatje proberen te krijgen samen met ouders en andere disciplines 
o gesprek met collega's over wat heb je gezien en wat heb je eraan gedaan in plaats van hoe ging 
het 
o doorvragen en waarom mensen wat doen 
o wordt gefrustreerd als ze iets niet weet, als de zorg onbekend is 
o heeft uitdaging nodig. Op een gegeven moment heb je alles wel gezien of meegemaakt. Je weet 
dan van tevoren wel hoe je een puzzel moet oplossen. 
o gaat uitdagingen niet uit de weg. Als iets voor anderen moeilijk wordt, pakt zij het wel op (bij-
voorbeeld een moeilijk gesprek met ouders) 
Gedreven 
o een zo comfortabel mogelijk leven 
o hoe kunnen we door dingen anders te doen, het leven van cliënten nog beter maken 
o resultaten zie je niet zo maar. Zijn heel klein en worden soms pas na maanden of jaren zichtbaar 
o je voelt cliënten vaak aan of ze goed in hun vel zitten 
Aanpak 
o alles in de gaten houden en conclusies trekken 
o stappen uitzetten 
o gaat ervan uit dat elke opgave is op te lossen 
Ervaring 
o doordat je het eerder hebt meegemaakt, kun je bepaalde situaties inschatten 
o door ervaring kun je cliënten sneller "lezen" 
o wil kennis en ervaring overdragen aan anderen. Collega's die niet de dingen zien, die zij ziet 
Respondent 4 
Verbinding 
o gesprekken met cliënt over wat er achter zijn gedrag zit 
o doorvragen: hoe komt dat, hoe kan het anders 
o cliënt serieus nemen. Er samen uitkomen 
o cliënt mag zijn verhaal doen 
o vragen: wat kan ik voor je betekenen? wat heb je nodig? 
o laten voelen dat je er voor hem bent 
o vertrouwensband creëren 
o als je succes hebt, wordt de cliënt opener. Durven ze wat meer zichzelf te geven. 
o cliënt het gevoel geven: je bent goed zoals je bent. Je mag er zijn. 
o houdt niet van onvoorspelbaarheid van escalaties. als je die niet aan ziet komen. Je hebt dan geen 
enkele invloed op de cliënt 
o niet willen oordelen 
Onderzoekend 
o proberen te achterhalen wat er achter het gedrag zit 
o cliënt aanvoelen, maar ook hem dingen vragen om erachter te komen wat hij nodig heeft 
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o ten opzichte van vroeger meer in de cliënt duiken. Dingen niet voor lief nemen, maar je er meer 
in verdiepen 
o is meer gaan observeren en daarnaar handelen in plaats van meteen te handelen 
Positief benaderen 
o probeert een positieve draai te geven. Kijken naar mogelijkheden 
Iets voor mensen betekenen 
Alles eruit halen wat erin zit en kijken naar mogelijkheden 
Wil op den duur meer op zichzelf werken. Wil af van het met anderen moeten overleggen en uitleggen 
waarom je iets op een bepaalde manier doet. Wil eigenlijk dat iedereen werkt zoals zij doet, want dat werkt 
goed bij de cliënt 
Respondent 5 
Onderzoekend 
o heeft lang nodig gehad om uit te vinden wat hij wil 
o persoonlijke groei heeft geholpen daar helderheid over te krijgen 
o heeft voorkeur voor situaties waar niet veel vastligt 
o beleeft plezier aan onverwachte situaties of gedrag 
o wil nieuwe dingen kunnen proberen 
o is kritisch op zichzelf 
o beseft dat hij ook iets niet goed kan doen 
o maakt gebruik van eerdere ervaring 
o neemt veel waar, observeert 
Gedreven 
o wil zich ontwikkelen in zijn vak 
o wil mensen helpen met zich te ontwikkelen en bij het voorkomen van problemen 
o wordt geïnspireerd wanneer de cliënt er beter van wordt 
o neemt extra taken op zich 
Eigenheid 
o maakt eigen afweging 
o neemt oordelen van anderen niet zo maar over 
o wil doen waar hij goed in is en wat anderen niet lukt 
Aanpak 
o kijkt vooruit 
o denkt na over de volgende stappen 
o zoekt naar positieve invalshoeken 
o ziet een methodiek met name als een manier van kijken 
Verbinding 
o ziet cliënten als geheel en autonoom 
o kan knop omzetten, waardoor hij niet wordt geraakt door opmerkingen van cliënten, waardoor 
hij in contact blijft met cliënt 
o houdt verbinding in stand door te blijken dat iemand okay blijft, ook na bijvoorbeeld een esca-
latie 
o gebruikt voor het maken van verbinding niet alleen woorden, maar ook bijvoorbeeld de toon en 
de houding 
o heeft moeite met een voortdurende onvoorspelbaarheid en spanning in de groep die niet te han-
teren is 
 187 
 
o vindt het belangrijk om informatie over de cliënt te weten, over zijn verleden, wat hij leuk of 
niet leuk vindt 
Humor 
Respondent 6 
Verbinding 
o ervaring in jeugd dat iemand met een verstandelijke beperking iets van hem aannam, respect 
toonde 
o beschouwt zichzelf als de zintuigen van de cliënt 
o ziet een escalatie aankomen en weet die te voorkomen of te sussen door frustratie bij de cliënt 
weg te nemen 
o vindt het moeilijk om om te gaan met incidenten rondom één cliënt die de indruk wekt dat hij 
haar pijn doet, terwijl dat niet zo is. 
o merkt dat hij dingen over kan brengen op een manier waardoor het vaak wordt geaccepteerd 
o vindt het interessant om te weten hoe mensen denken 
Onderzoekend 
o zoekt verschillende wegen om iets te bereiken 
o beseft dat iets later toch niet blijkt te werken of overgekomen is 
o speelt spelletje met de cliënt om uit te zoeken wat werkt en om te ontdekken wat er in hem 
omgaat. 
o neemt waar, observeert 
o wanneer iets niet lukt, betrekt hij dat op zichzelf. Wat kan ik ervan leren of beter doen 
o wil samen met collega's ruimte om te bepalen wat goed is voor een cliënt 
Gedrevenheid 
o pakt alles aan 
o probeert van alles het beste te maken 
o beleeft er plezier aan wanneer iets lukt 
o neemt verantwoordelijkheid door coördinerend begeleider te worden om belang van groep naar 
voren te kunnen brengen 
Bescheiden 
Heeft overzicht en weet te handelen als er bijvoorbeeld een conflict is of als er iets ergs gebeurt. 
Humor. Relativeren. 
Respondent 7 
Gedrevenheid 
o wil iets voor mensen kunnen betekenen 
o voelt zich belemmerd bij agressie 
o houdt niet van uitzichtloze situaties, waar geen ontwikkeling is 
o wil iets kunnen betekenen. Er moet een vraag zijn 
Verbinding 
o krijgt energie van goed contact met mensen, als het klikt en je elkaar versterkt 
o is bewust bezig om verbinding te maken door goed te luisteren, empathisch te reageren, je aan 
afspraken te houden, duidelijkheid geven. 
Ervaring 
o werkt al lang in de hulpverlening 
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o weet wat er gaat gebeuren en welke stappen gezet moeten worden 
Houvast 
o vindt het belangrijk om overzicht te hebben: duidelijk hebben waar op dat moment de prioriteit 
ligt. 
o vindt rapporteren belangrijk en duidelijk te maken welke stappen ze zet 
o krijgt rust als ze heeft gedeeld welke stappen ze heeft gezet 
o heeft behoefte om zich in te dekken / bevestiging dat ze het goed doet 
Onderzoekend 
o heeft te maken met situaties waar veel aan de hand is en waar je keuzes moet maken wat je wel 
en niet oppakt 
o stapsgewijs zoeken naar een uitweg, waarbij ze al wel een idee heeft van wat de volgende stap 
zou kunnen zijn, maar die wordt nader uitgewerkt 
o bekijkt situatie vanuit verschillende perspectieven. 
o observeert, neemt waar 
o voelt mensen aan. Alsof iemand wel iets wil zeggen, maar nog niet durft 
Respondent 8 
Daadkrachtig 
o pakt op wat kan 
o gaat niet bij de pakken neerzitten 
o nam als meisje al taken in het gezin op zich 
o wil mensen helpen 
o houdt het doel voor ogen 
Vertrouwen 
o vertrouwt erop dat het goed komt 
o is benieuwd wat er uit een situatie kan komen 
o weet dat ze iets voor cliënten kan bereiken 
o voorkomt dat ze wegzakt 
Gedreven 
o houdt van uitdaging 
o wordt gedreven door iets te kunnen bereiken in gezinnen waar veel leed is 
o heeft zich ontwikkeld, maar ervaart verbinding met haar verleden 
o raakt gefrustreerd als ze niet haar zin krijgt of wanneer anderen of andere organisaties niet 
doen wat een cliënt nodig heeft 
Aanpak 
o maakt gebruik van situatie 
o zoekt ingangen en weet het juiste moment te benutten 
Verbinding 
o is er voor de cliënt 
o spant zich tot het uiterste in om iets voor de cliënt te bereiken 
o ziet het leed bij cliënten 
o creëert vertrouwen bij de cliënt 
o confronteert cliënten met hun eigen gedrag 
o gaat buiten de gebaande paden om cliënten te bereiken 
o wil mensen laten voelen dat zij er voor hen is, door te luisteren, het juiste moment zoeken 
o heeft begrip voor weerstand 
o verplaatst zich in de cliënt. Kan zich houding van cliënt voorstellen 
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o zoekt naar mogelijke oorzaken van weerstand of het afhouden van hulpverlening 
Ervaring 
o heeft veel ervaring in de praktijk 
o heeft doorgeleerd 
o verdiept zich in de achtergrond van mensen door te lezen 
o leert veel van rollenspelen en het analyseren van video-opnames 
o moet kennis direct kunnen verbinden aan de praktijk om het zinvol te vinden 
o heeft het gevoel de organisatie te ontgroeien 
Onderzoekend 
o gaat niet met een vastomlijnd plan of beeld naar cliënten 
o vormt zichzelf een beeld van situatie en probleem in het gesprek met cliënten 
o stelt zichzelf bewust hypotheses die ze toetst en verwerpt 
o geeft elk gezin een nieuwe kans. Geen casus is hetzelfde 
o bekijkt een situatie vanuit verschillende perspectieven en ziet daardoor oplossingen voor situa-
ties die zijn vastgelopen 
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Bijlage 3: codering coöperatief onderzoek 
 
 
In het coöperatief onderzoek zijn de individuele gesprekken met de deelnemers uitge-
schreven en geanalyseerd. Net als bij de interviews heb ik daarvoor eerst de gesprek-
ken afzonderlijk gecodeerd op basis van wat er in deze teksten naar voren komt over 
hoe een deelnemer omgaat met de veranderingen in zijn of haar werk. Ook hier heb ik 
vervolgens van elke deelnemer een typering gemaakt. Deze typeringen heb ik vervol-
gens geclusterd tot een aantal onderwerpen. Om te voorkomen dat de typeringen te 
herleiden zijn tot de deelnemers, splits ik deze in het onderstaande overzicht niet uit 
naar de afzonderlijke respondenten. 
 
Typering Onderwerpen 
Begrip voor weerstand voor cliënt, maar weet dat het toch anders moet 
Cliënten 
Steeds moeten bijstellen voor de cliënt 
Cliënt gaat niet overstag doordat medewerker zich niet committeert aan ver-
andering 
Is cliënt door de neus geduwd 
Zorgen over cliënten die weg gaan 
Meer mogelijkheden voor de cliënt 
Cliënten groeien als je ze los laat 
Verrast door veerkracht van cliënten 
Duidelijke informatie van je meerdere nodig 
Organisatie 
Zaken veranderen voortdurend 
Wees open dat het nog niet duidelijk is. Draai er niet omheen 
Werkt ook voor een andere stichting. Was nooit een punt, maar speelt nu op. 
Veranderingen van bovenaf 
Mijn Netwerk is van de organisatie 
Het gevoel hebben dat je op één lijn zit 
Helpende kaders 
Coaching van medewerkers 
Als je ervoor kiest om hier te werken, dan moet je dat doen volgens de nieuwe 
werkwijze 
Werkdruk manager 
Niet belangrijk genoeg om manager te storen 
Begrip\loyaliteit managers 
Veel veranderingen in korte tijd 
Management op te grote afstand 
Geen reactie op vragen 
Onduidelijkheid 
Waardering van manager nodig 
Vertrouwen geven 
Eerlijk verhaal nodig 
192 
 
Vrijwilliger geworden om netwerk te vergroten 
Persoonlijke inzet 
Visie kun je alleen zelf veranderen 
Je moet je ook buiten je werk verdiepen in wat er in de samenleving gebeurt 
Eenzaamheid door niet gehoord worden 
Gezien worden als medewerker 
Iedere medewerker wil zijn best doen 
Overleven 
Overtuiging dat het anders moet 
Door onzekerheid houd je vast aan het oude 
Gelatenheid, boosheid 
Proberen niet bezig te houden met de dingen waar ik toch niets aan kan doen 
Voordelen gaan zien door beter beeld van wat de bedoeling is 
Werkwijze biedt meer verantwoordelijkheid en mogelijkheden om je te ont-
plooien 
Gevoel te moeten zwemmen 
Wil serieus genomen worden. niet erboven gaan staan 
Het gevoel hebben dat je gewicht in de schaal legt 
Kader nodig met genoeg ruimte om invulling te kunnen geven 
Geen ellende of ruzie met collega's willen 
Collega’s 
Verschillende opvattingen, wrijving, negatieve spiraal 
Ergens op aangekeken worden 
Behoefte samen iets te doen 
Kritiek is goed, maar het moet je niet ophouden 
Iedereen weet dat we moeten veranderen 
Uitwisseling van ervaringen 
Elkaar scherp houden 
Stimulans door collega’s 
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SUMMARY 
Why do professionals in the care for people with disabilities experience inadequacy in 
providing support and a lack of knowledge, whereas more and more knowledge is be-
ing developed about for instance the nature and causes of disabilities and about the 
behaviour and development of people who have these disabilities? To get more insight 
into this question, I have studied the meaning of knowledge for the coping with inad-
equacy in providing professional support. In my research I have made a distinction 
between big K and little k knowledge. Big K Knowledge is based on research, captured 
in publications and transmitted through training and education. Little k knowledge is 
individually developed based on personal experiences and is the result of our own 
thinking. I have focused on the interplay between these kinds of knowledge. The cen-
tral question in my study is how this interplay occurs with professionals in the care 
for people with disabilities and how insight into this interplay can contribute to the 
coping with inadequacy in providing professional support. 
 
My research consisted of four studies. I started to analyse observations of interactions 
between professionals and clients, to whom the professionals said that they experi-
ence inadequacy in coping with them. These observations revealed that this inade-
quacy occurs when professionals do not succeed to achieve the goals they have in mind 
for a client. The feeling of being inadequate arises from the combination of the behav-
iour of the client, the perception of the professional and environmental factors. 
On the basis of the observations I have drawn a distinction between three ways in how 
professionals cope with this feeling. Sometimes they try to control the situation by 
setting rules or giving instructions to the client. The second way is to shift their re-
sponsibility to someone else, like an expert or the family of a client. And finally, pro-
fessionals sometimes try to make a connection with a client when they experience 
inadequacy to provide support. Professionals who try to control the situation or shift 
their responsibilities, emphasize the disabilities of a client and get snarled up in find-
ing possibilities to cope with their inadequacy. Professionals who try to make a con-
nection with a client, are also paying attention to other characteristics of him or her 
and often succeed to find alternative ways to cope with their inadequacy. 
 
The second part of my research consists of interviews with professionals who are 
working in complex situations and who distinguish themselves because they get along 
well with these situations. For this study I interviewed professionals in three settings: 
o the care for people with profound intellectual and multiple disabilities 
o the support of people with challenging behaviour 
o the support of parents with an intellectual disability. 
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These interviews reveal that these professionals are challenged by the complexity of 
the situations they have to deal with, to seek what is beneath a problem or behaviour 
of a client. They use this inquiring attitude to establish and to keep a connection with 
a client. This connection they put forward as the main driver in their work. It moti-
vates them to continue to look for ways in which they are able to help a client. 
Although these professionals have routines and follow fixed schedules in their work, 
they are able to release them when they experience that their routines and schedules 
do not meet a specific situation or client. They do not consider routines and schedules 
as something to hold on to, but use them to draw a distinction between situations in 
which they need to be alert or not on unforeseen developments and factors under the 
surface. 
The interviews reveal that when these professionals release their familiar routines 
and schedules, trust is playing an essential role. It is because of this trust that they 
will find new ways to cope with a situation, that they do not insist on the ways that 
they are familiar with, but release them without knowing exactly in advance what to 
do to replace them. They build this trust on their experiences with former situations 
in which they also felt to release their familiar routines and schedules and succeeded 
to find a solution by responding to what was happening. 
 
The third part of my research consists of a review of literature about the meaning of 
knowledge in relation to complexity and normative professionalisation. The starting 
point of this review was the approach of critical complexity thinking, that Paul Cilliers 
partly based on the concept of generalised complexity of Edgar Morin. Both Morin and 
Cilliers searched for an alternative way to look at knowledge to deal with issues that 
are not (currently) addressed by scientific research. With the aim to understand the 
meaning of complexity for the development and use of knowledge by professionals in 
organisations, I have connected critical complexity thinking to the concept of crafts-
manship of Richard Sennett and to complex responsive processes of Ralph Stacey. Fi-
nally, I have explored the role of interests and values in the development and use of 
knowledge using work of Harry Kunneman, Jessica Benjamin and Alasdair MacIntyre. 
All authors associate complexity with the inability of man to explain and control eve-
rything. They argue in favour of an alternative approach in the development and use 
of knowledge to deal with that inability. 
This requires from people that they are willing to abandon familiar views and routines 
and that they accept that they always have to deal with uncertainty. Although people 
are able to use knowledge to explain and predict developments, this is not sufficient 
to deal with important issues and problems in their lives and in our society. Besides 
knowledge that is based on research, captured in publications and transmitted 
through training and education, people also need knowledge that is individually de-
veloped based on an ongoing process of interactions in themselves and with others 
and their environment. I represent this as an interplay between Big K and little k 
knowledge. In the dealing with complexity, little k knowledge is the impetus to find 
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solutions, when we experience that something cannot be explained by our existing 
meanings. 
Likewise people use the development of little k knowledge when their ethical views 
wrestle with other interests or with an appeal that is made on him or her. The litera-
ture that I reviewed, reveals that the development of little k knowledge is being ham-
pered when people feel insecure, uncertain, vulnerable, anxious or shamed. Then peo-
ple are tempted to hold on to their existing meanings and views or indeed subject 
themselves to the will of the other. 
 
The last part of my research consists of a cooperative study in which I studied together 
with a few professionals how the perspective of the interplay between Big K and litte 
k knowledge can help them and their colleagues to deal with inadequacy in providing 
professional support.  The professionals were active in the same organisation I am 
working at, and support people with an intellectual disability who live independently. 
The way they deliver this support and the organisation they are working at, changed 
considerably over the past years and amongst the professionals an inadequacy had 
been identified to cope with these changes. In focus groups and interviews I have been 
talking to the participants of this study about the changes, inadequacy of themselves 
and colleagues and the findings from my research about the meaning of the interplay 
between Big K and little k knowledge. In addition the participants devised an assign-
ment to try these findings in practice. 
The findings of this study demonstrate that insistence on existing meanings and views 
plays a significant role in the inadequacy to deal with the changes in their work. To-
gether with the other participants in this study, I found that professionals can be 
helped to let go of existing meanings by an orientation on the client’s needs, support 
from colleagues and connectedness in an organization. At the same time, however, 
these factors can also make people stick to their existing meanings. What a client 
needs, for example, can encourage a professional to look differently, but at the same 
time it can be used in order to disguise the professional’s own fear or need. Colleagues 
are important for new ideas to try out. On the other hand, however, people tend to 
conform to each other to prevent mutual friction. Organisations give people a sense 
of belonging, but at the same time decisions taken from above may be resisted. Because 
of these ambiguities situations are never stable and people inevitable have to cope with 
uncertainty and developments that they cannot predict or control. 
I have presented the approach of this cooperative study as an example of how the in-
terplay between Big K and little k knowledge can contribute to the coping with inade-
quacy in providing professional support. That means that someone needs to take the 
initiative to discuss an issue, interest or value that is under pressure from existing 
meanings and tries to meet what people have in common. To be effective, all involved 
have to feel that the others are attuned to him or her and that they help each other to 
look at things in a different way. This can only succeed when the person who took the 
initiative is prepared to change his or her views. 
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In this way, I have shown in this research what the potential significance of the inter-
play between Big K and little k knowledge is for coping with inadequacy in providing 
professional support. This research was not intended to explain nor was it to predict 
the relation between this interplay and the coping with inadequacy, but to find an al-
ternative way of looking at the relation between knowledge and practice. The findings 
of the research are also based on an interplay between Big K and little k knowledge. 
Therefore, it is not certain that insight into the interplay between Big K and little k 
knowledge will help professionals to cope with inadequacy. This depends on the per-
sonal commitment of the people involved. That is why it is not possible to predict in 
advance if other people will be attracted by the findings of this research as the partic-
ipants did. The findings point out a way of looking at the relation between knowledge 
and practice, that takes into account the complexity and uncertainty which profes-
sionals have to deal with, and the role which ethical aspects play in the development 
and use of knowledge. 
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